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La ejecución del presente trabajo documenta el sistema de gestión de la calidad 
tomando como referencia los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2015 para  
Soluciones de Arquitectura S.A.S. El trabajo busca obtener una organización 
establecida en procesos que permita a mediano plazo la implementación de estos 
lineamientos con el fin de llegar a alcanzar una certificación de la calidad, que le 
aporte a la organización la satisfacción de las necesidades de sus clientes y la 
mejora continua en sus procesos, para de esta manera ganar un posicionamiento 
privilegiado en el mercado de la construcción, así como también llegar a ser más 
competitivos y conseguir ser los líderes en el mercado en un futuro cercano.  
 
En el siguiente trabajo se muestra que la globalización y la vanguardia de las 
empresas a nivel mundial han marcado en el camino una tendencia evolutiva en 
donde las normas de gestión de calidad han tomado una gran importancia para 
mantenerse estable dentro del mercado laboral. Es por esto que el tema de 
certificación de calidad ISO 9000:2015 toma importancia en este proyecto de grado 
para mostrar e instruir la importancia que tiene ser certificado ante los estándares 
de calidad autorizados por los respectivos países. Ver cómo la implementación de 
la norma ofrece múltiples beneficios en cuanto a la eficiencia y eficacia de los 
procesos empresariales, así como en el recurso humano de las compañías, 
permitirá ver el diagnóstico previo a la implementación de la norma, con todos sus 
beneficios, costos y resultados a corto, mediano y largo plazo.  
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La mayor parte de las empresas que quieren mantenerse en un mercado tan 
competitivo como el actual, han aumentado la demanda por el aseguramiento de la 
calidad en sus procesos y productos antes de sacarlos al mercado. A pesar del auge 
y demanda del aseguramiento de la calidad este no es del todo un concepto nuevo, 
ya que la calidad ha sido uno de los aspectos clave en la iniciación de diferentes 
mercados y en el posicionamiento privilegiado de los existentes. Por este motivo en 
los últimos tiempos el fortalecimiento de los sistemas de gestión calidad se han 
tornado aún más importantes (Ray, 2005).  
Cuando un grupo de empresas de un país desea participar en la globalización de 
los mercados, los integrantes de la organización de cada una de esas empresas 
deben tomar la decisión de seguir ejecutando sus procesos como normalmente lo 
han hecho o empezar a plantear estrategias para lograr ser más competitivos y 
alcanzar este objetivo. 
Productores y proveedores han reconocido la importancia de trabajar con calidad y 
el hecho de que sólo puede alcanzarse esta meta mediante una organización 
eficiente y eficaz de las empresas; asimismo, de una responsabilidad de los 
directivos para solucionar las diferentes determinaciones de calidad requeridas por 
sus clientes potenciales.  
Por lo anterior uno de los aspectos principales necesarios es implementar los 
sistemas de aseguramiento de la calidad que le permitirán a las empresas obtener 
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beneficios y además tener un valor agregado con respecto a la competencia. Es 
importante tener en cuenta que un buen sistema de aseguramiento de la calidad no 
certifica el éxito comercial de un producto, pero sí ayudará a los miembros de la 
organización a obtener un detalle más exacto de la información mediante los propios 
sistemas, procedimientos, mediciones, manejo de la información, el estado que 
interactúan sus métodos y su incidencia es sus metas propuestas que permitan una 
competitividad más significativa en pro de satisfacer las necesidades de sus 
clientes.  
El no desarrollo de un sistema de aseguramiento de calidad afecta a todo tipo de 
negocio desde las grandes empresas manufactureras o de servicios hasta las 
pequeñas y medianas empresas de todos los sectores, sin importar que tan grande 
o pequeña sea la organización tiene que haber una confianza cada vez mayor en la 
calidad y en las reglamentaciones de la norma ISO 9000 con el fin de satisfacer los 










Cada día las empresas buscan la mejora continua de los procesos, así como 
aumentar la competitividad y la satisfacción al cliente. El mundo es cambiante y las 
empresas cada día deben adaptarse a los nuevos mercados y desafíos que el 
entorno les brinda, permitiendo crecer y desarrollarse como una empresa proactiva 
e innovadora que tratan sus riesgos antes que se vuelvan a presentar, y de esta 
manera alcanzando una competitividad más alta que le permita obtener un mayor 
control en los factores externos e internos que puedan afectar o poner en riesgo el 
mercado de la empresa. 
 
SOLUCIONES ARQUITECTURA S.A.S. Ha decidido entrar en un proceso de 
certificación para obtener mayores ventajas competitivas en el mercado nacional e 
internacional, además de obtener una mejor calidad de su producto (construcción). 
También considera que por medio de la norma ISO 9001 versión 2015 va a obtener 
una comunicación más efectiva en toda la empresa, lo cual permitirá que a sus 
clientes y proveedores se les garantice; que todos los servicios prestados y 
productos entregados por la organización sean planificados, desarrollados y 
controlados en todas sus etapas con estándares de calidad y a la vez permitir la 
reducción en costos y mayor agilidad en la atención de sus obligaciones, mejor 





Al entregar este análisis a SOLUCIONES ARQUITECTURA S.A.S., la Universidad 
Libre, será reconocida por su asesoría y orientación, prestada a esta empresa para 
iniciar su proceso de certificación de la norma NTC ISO 9001 versión 2015 por 
























1.1.1. Descripción del problema 
 
En el mercado actual las empresas ofrecen productos y/o servicios en busca de la 
satisfacción de las necesidades y expectativas de los clientes, dando precios 
competitivos, de manera que los clientes adquieran ampliamente muchos de sus 
productos, y además acogiendo en sus procesos la útil herramienta llamada 
Calidad. Cada uno de los procesos desarrollados por la organización como los son 
los operativos, administrativos y gerenciales, serán respaldados si la calidad se usa 
para todos los niveles jerárquicos de la empresa.  
 
1.1.1.1. Fases de un proyecto de construcción.  
 
Uno de los procesos que se maneja en la empresa es el de “Proyectos de 




FIGURA No 1 Fases de un proyecto de construcción: 
FUENTE:Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
1.1.1.2. Fase Inicial.  
 
En esta etapa, se realiza un lanzamiento de un nuevo proyecto, dándolo a conocer 
a través de publicidad. Con lo anterior se busca obtener relaciones comerciales con 
clientes y de esta manera llegar a acuerdos con éste, en aspectos tales como 
tamaño del proyecto, materiales, acabados, infraestructura del proyecto, ubicación 
del proyecto, planos, entre otros. Cuando ya se cierra el negocio, el área comercial 
procede a indicar las características del producto negociado y los materiales para la 
puesta en marcha del proyecto al área de planeación a través del programa 
informático utilizado por la empresa. 
1.1.1.3. Planeación.  
En esta etapa, se procede a realizar solicitud y aprobación de permisos para realizar 
el proyecto vendido. Cuando ya se adquieren estos, se procede a identificar los 
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materiales solicitados para la realización del proyecto. A continuación se efectúa 
una solicitud de materiales y de personal para desarrollar la obra. En la planeación 
se debe realizar un extremado seguimiento al cronograma para dar cumplimiento 
de manera efectiva y eficaz de las fechas de entrega de un determinado proyecto a 
los clientes.   
1.1.1.4. Fase de ejecución.  
 
En esta etapa se inspecciona la calidad del producto, comprobando que se cumpla 
con todo lo estipulado por el cliente (tamaño del proyecto, materiales, acabados, 
infraestructura del proyecto, ubicación del proyecto, planos, etc.), para 
posteriormente realizar informes y actas de entrega. 
1.1.1.5. Identificación de problemáticas específicas. 
 
La información de SOLUCIONES DE ARQUITECTURA S.A.S permite establecer 
unos altos niveles de quejas y reclamaciones en el último año 2015. 
GRÁFICA No 1, Número de reclamaciones para el año 2015 
 
FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S.  
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En esta gráfica muestra que en los dos últimos meses se ha generado un aumento 
en el número de reclamaciones con respecto a los meses anteriores. Por lo cual se 
especifican a continuación las causas de estas reclamaciones por mes. 










ENE 4 9 2 15 
FEB 3 6 2 11 
MAR 7 11 1 19 
ABR 4 6 3 13 
MAY 2 7 3 12 
JUN 3 8 2 13 
JUL 4 5 1 10 
AGOS 3 6 3 12 
SEPT 2 7 2 11 
OCT 1 6 2 9 
NOV 8 9 1 18 
DIC 5 8 2 15 
TOTAL 46 88 24 158 




FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
De acuerdo con la gráfica No 2, se da a conocer que en todo el año, el mayor 
número de reclamaciones es de tiempos de entrega seguido por problemas de 
calidad. Por último, se muestra un menor número de reclamaciones por mes por 
incumplimiento de requisitos de clientes. 
 
En la siguiente tabla se muestra el promedio del año 2015, para las principales 
causas de reclamaciones a  SOLUCIONES DE ARQUITECTURA S.A.S. 
 
Tabla 2. Porcentaje mensual de reclamaciones año 2015 por causa 
CAUSAS 




REQUISITOS DEL CLIENTE INCUMPLIDOS 2 
FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 




GRÁFICA No 3. Porcentaje de reclamaciones por causa del año 2015. 
 
FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
 
Con esta gráfica se evidencia que el 54% de las causas de reclamación de los 
últimos meses del año 2015 han sido por el tiempo de entrega, lo que implica que 
se tiene un tiempo estipulado para la entrega total del proyecto y se debió entregar 
días o meses después por inconvenientes en la construcción o documentación que 
requería la empresa para tal fin. 
 
A continuación, se identifica que el 31% de las reclamaciones son por causa de la 
calidad de producto. En esta categoría las reclamaciones con mayor recurrencia 
son las siguientes: causas fisuras, infiltraciones, daño en los grifos y demás 
inconvenientes presentados después de ser entregados al propietario. Un 15% han 
sido por requisitos del cliente incumplidos como son las especificaciones de 
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construcción. También se encuentran requerimientos como la ubicación específica 
de tomas, tonalidad de pintura y acabados, etc. 
 
A continuación se muestra el número de clientes perdidos por no contar con la 
certificación del sistema de gestión de calidad. 
 
Tabla 3. Clientes perdidos en los últimos seis meses del año 2015 






FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
 
Se identifica que a través de los meses se ha generado pérdida de clientes los 
cuales requieren la certificación, con un aumento en los meses de octubre y 
diciembre del año 2015. 
 
Por esta razón SOLUCIONES ARQUITECTURA S.A.S. se motiva a iniciar el 
proceso de certificación de la ISO 9001, la cual genera muchos beneficios, entre los 
que se destacan el generar un alto valor agregado a sus productos y ofrecer un 
mayor cumplimiento a los requisitos del cliente, para de esta manera ser más 
competitivos al momento de participar en las diferentes ofertas y/o proyectos que 




1.1.2. Análisis del problema 
 
A través del siguiente diagrama de espina de pescado se identifica el problema que 
actualmente genera la empresa y los factores que lo producen.  
Con este análisis se puede identificar que al ser comparados con los competidores 
del sector, la gran mayoría cuenta con la certificación y estandarización de sus 
procesos para ofrecer mayor confiabilidad y con esto ser más competitivos. Como 
los procesos no se encuentran estandarizados los funcionarios de la empresa los 
realizan de diferentes maneras generando pérdidas de información, así como 
pérdidas económicas por sobre consumos de materias primas y multas por 
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FIGURA No 2, Causa y efecto para realizar un diagnóstico para la implementación de un sistema de gestión de calidad 




La espina de pescado es utilizada a través de los años para identificar las causas, es un 
método estructurado el cual se tiene en cuenta las 5 M las cuales son: 
 
Máquina. Se tiene cuenta todas las máquinas utilizadas en el proceso a evaluar, como 
el estado, la forma en que es utilizada, el proceso de mantenimiento, almacenaje y demás 
factores que interviene en ella. 
Para el problema a evaluar se identifica que no cuentan con un programa de 
mantenimiento de maquinaria lo cual hace que se genere pérdidas de tiempo muerto al 
momento que se genere un daño en la misma. Adicionalmente al no contar con controles 
específicos en las herramientas al momento de ir a realizar una actividad de identificar la 
falencia de la herramienta lo cual genera la compra o traslado de la herramienta urgente. 
Por falta de información o de no conocer el buen manejo de las herramientas hace que 
sea mal utilizada generando desgaste o daño en el mismo. 
 
 Método: Se verifica como se realizan las diferentes actividades en cada proceso. Se 
verifica a través de una queja genera en enero del 2016 en la cual se manifiesta entrega 
de producto no conforme a lo estipulado, al momento de ir a verificar en el documento 
de la entrega, no se encontró documento que soporte entrega a conformidad. Donde se 
identifica que no se maneja un procedimiento estándar para ello ni una capacitación 
donde les expliquen a las personas la importancia del documento y como llenarlo. 
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Mano de obra: Las personas son parte importante de los procesos. Por lo tanto la mano 
de obra debe ser calificada al puesto a ejercer, con capacitaciones, con procedimientos 
claros. 
En el sector se maneja alta rotación del personal operativo por el cambio de sitio donde 
se realiza el proyecto, lo cual genera falta de documentación en el proceso de 
contratación. 
 
Medio ambiente: Para la realización un proceso de construcción se maneja la 
normatividad vigente para el sector donde se va a realizar el proceso, se requieren 
permisos específicos, los cuales pueden tardar un tiempo en generarse, así como el 
desconocimiento del mismo, puede generar multas. 
 
Materia prima: Es la parte más importante para la realización de la obra así como la 
calidad de la misma. Para ello se requiere un adecuado proceso de compra y evaluación 
de proveedores, como una adecuada planificación del proceso de abastecimiento de la 
materia prima. 
Se presentan problemas de abastecimiento de la materia prima solicitada la cual no 
cumple con las especificaciones requeridas, así como entrega de material no solicitado. 




¿De qué manera se pueden articular los procesos de  Soluciones de Arquitectura S.A.S., 
con el fin de cumplir con los requerimientos de sus clientes y mejorar los niveles de 




1.2.1. Objetivo general 
 
Desarrollar la estructura del sistema de gestión de calidad en SOLUCIONES DE 
ARQUITECTURA S.A.S., basado en la norma ISO 9001:2015 que permita un 
mejoramiento continuo de los procesos de la organización. 
 
1.2.2. Objetivos Específicos 
 
✓ Realizar un diagnóstico estratégico en SOLUCIONES DE ARQUITECTURA 
S.A.S. para identificar las fortalezas y debilidades de la organización con 
respecto a la norma ISO 9001:2015 y al cumplimiento de los requisitos del 
cliente. 
 
✓ Construir la estructura de los procesos requerida por la norma ISO 9001:2015 
a través de un sistema documental que permita la gestión de los procesos 




✓ Configurar un sistema de control estadístico que permita la adecuada gestión 
de los procesos con base en indicadores diseñados para tal efecto. 
 
✓ Desarrollar el respectivo plan de calidad y de auditoría, como complementos 
de la planificación y control para el sistema de gestión de calidad en la 
empresa. 
 
✓ Evaluación financiera de la implementación del sistema de gestión de calidad 
definido para SOLUCIONES DE ARQUITECTURA S.A.S. 
 
1.3. DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA. 
 
Tiempo: 1 año y medio a partir de la aprobación de anteproyecto. 
 
Espacio: se desarrolló en SOLUCIONES ARQUITECTURA S.A.S. ubicada en Bogotá 
en la dirección calle 64ª No 57ª 23. 
 
Temática: Diagnóstico y desarrollo del sistema de gestión de la norma ISO 9001 versión 
2015, especificando los recursos necesarios para realizar los cambios requeridos, dichos 
cambios se realizaron por decisión de la empresa y soportados económicamente por ella. 
Este proyecto no buscó la certificación; sino implementar temáticas vistas en la carrera 
de ingeniería industrial tales como Calidad, Estadística, Formulación y evaluación de 






1.4.1. Tipo de investigación. 
 
El tipo de investigación que se desarrolló es una investigación descriptiva cuantitativa, 
ya que se va a realizar un diagnóstico de la norma, que permitirá obtener información 
requerida para la implementación de esta, por medio de listas de chequeos, estadísticas 
de problemas de calidad mes a mes de la empresa, entrevistas al talento humano y 
observación de los procesos de la empresa. 
 
1.4.2. Cuadro metodológico 
 
 El cuadro metodología es mediante el cual re especifican las actividades y métodos a 
realizar para dar cumplimiento a los objetivos propuesto. 
Cuadro 1, Cuadro metodológico 
OBJETIVO 
ESPECÍFICO 











debilidades de la 
organización con 
respecto a la 
norma ISO 
9001:2015 y al 
❖ Diagnóstico inicial situación 
de la empresa con análisis 
del entorno basado en los 
riesgos respecto a la norma 
ISO 9001:2015. 
❖ Entrega de informe de la 
situación de la empresa. 
❖ Propuesta generada y plan 
de trabajo. 
❖ Reunión con gerencia para 
coordinar plan de trabajo. 
❖ Nombramiento de 
















ACTIVIDAD METODOLOGÍA T. DE R. DE 
DATOS 
cumplimiento de 
los requisitos del 
cliente 
❖ Entrega de actividades y 
responsabilidades a realizar 
con sus respectivos 
responsables. 
❖ Identificación de 
requerimientos del cliente y 
de los proveedores. 
Construir la 
estructura de los 
procesos 
requerida por la 
norma ISO 
9001:2015 a 
través de un 
sistema 
documental que 
permita la gestión 
de los procesos 
requeridos para 
la empresa. 
❖ Identificación de procesos 
❖ Caracterización de los 
procesos a través del 
sistema de gestión 
documental. 
❖ Generar procesos del 
sistema de gestión de 
calidad. 
❖ Determinar alcance de un 
proceso específico en la 
empresa. 
❖ Construir la estructura de los 
procesos requerida por la 
norma ISO 9001:2015 
❖ Modificación de los 
documentos de gestión de 
calidad. 
Metodología 

















de los procesos 




❖ Análisis del proceso e 
identificación del control 
estadístico a utilizar 
❖ Generación de indicadores, 
responsables, metas. 
❖ Realización de control 
estadístico a aquellos 
procesos que permitan su 
implementación según 












de calidad y de 
auditoría, como 
complementos de 
la planificación y 
control para el 
sistema de 
❖ Generar un manual de 
calidad. 
❖ Desarrollo del plan de 
calidad 
❖ Primera auditoría interna. 
❖ Primera revisión del sistema 











ACTIVIDAD METODOLOGÍA T. DE R. DE 
DATOS 
gestión de 
calidad en la 
empresa. 
❖ Identificación de no 
conformidades. 
❖ Informar al personal 
involucrado en los 
procedimientos no 
conformes. 
❖ Corrección de las no 
conformidades. 
❖ Socialización y publicación 
de los resultados 
Evaluación 
financiera de la 
implementación 
del sistema de 
gestión de 
calidad definido 
para la empresa  
❖ Establecer los costos-
beneficio del proyecto. 









FUENTE: La autora 2017 
 
1.5. MARCO REFERENCIAL 
 
1.5.1. Presentación de la empresa 
SOLUCIONES ARQUITECTURA S.A.S. Es una empresa prestadora de servicios 
consultoría, construcción y restauración en proyectos de ingeniería, arquitectura 
sostenible y armoniosa con el entorno de diversas tipologías a nivel nacional e 
internacional. Desarrolla proyectos con un amplio sentido social en conjunto con la 
fundación ECO HÁBITAT, aportando personal altamente calificado y especializado y 
contando con tecnología de punta, siendo objetivo fundamental la satisfacción de las 
necesidades de nuestros clientes. 
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Es una empresa bogotana que se ha enfocado en la zona del Caribe colombiano 
desarrollando proyectos en los municipios de Santa Marta (Magdalena), Aracataca 
(Magdalena), Montería (Córdoba), San Bernardo del Viento (Córdoba) y Puerto 
escondido (Córdoba). En algunos de ellos participando también como interventor. La 




El siguiente organigrama muestra a groso modo qué áreas son utilizadas en la empresa 
para la realización los proyectos. El área de asesoría jurídica tiene por función fortalecer 
el proceso de construcción para asuntos relacionados con permisos y documentación. 
La junta directiva es el ente encargado de la toma de decisiones y el lineamiento de la 





FIGURA No 3. Organigrama 
FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S 
La junta directiva es un ente clave de la de la organización, el cual vela por realizar y 
dirigir las actividades sociales y llevar la gestión económica y administrativa de la 
asociación, acordando realizar los oportunos contratos y actos así como también ejecutar 
los acuerdos de la asamblea General, formular y someter a la aprobación de esta misma 
los resultados financieros obtenidos y las cuentas anuales, decidir sobre la admisión de 
nuevos socios, nombrar delegados para alguna determinada actividad de la asociación. 
 
 
































 ASESOR JURÍDICO 
 JUNTA DIRECTIVA 
37 
 
La alta gerencia es la encargada de velar por el buen funcionamiento de la organización, 
generar planes estratégicos de la empresa, así como realizar las directrices dadas por la 
alta dirección y rendir cuentas sobre los logros de los objetivos propuestos a la junta de 
socios cada seis meses. 
 
La empresa cuenta con el área de asesoría jurídica la cual se encarga de la parte legal 
de la compañía como es la generación y verificación de contratos, pólizas, permisos y 
documentación requerida para la realización de proyectos de la empresa. 
 
En esta empresa encontramos cinco departamentos principales; los cuales tienen 
interacción en la operación de la empresa: 
 
1.5.1.2. Contabilidad.  
 
Es el encargado de operar las políticas, normas y procedimientos que garanticen la 
exactitud y registros de las operaciones financieras, presupuestales y de consecución de 
las metas de la empresa. Otras de sus funciones incluyen dar apoyo a las demás áreas 
de la compañía con la generación de los pagos para la compra de los materiales, 
verificación de pagos realizados por los clientes, generación de las facturas entre otras 
funciones, para ello cuenta con una cabeza que es el gerente financiero y contable. 





1.5.1.3. Gerencia de proyectos.  
 
Es el departamento que se encuentra dirigido con un gerente de operaciones y cinco 
colaboradores en el cargo de directores de obra y cuatro residentes de obra fijos. Los 
auxiliares de obra varían ya que estos se contratan de acuerdo a cada uno de los 
proyectos a realizar así como pueden variar los residentes de obra. Esta área está 
encargada de la operación general de la empresa y sus integrantes intervienen desde 
que el proyecto ingresa a la empresa el proceso de planeación, ejecución y puesta en 
marcha del mismo hasta la entrega final del mismo. 
 
1.5.1.4. El departamento de sistemas. 
 
Es el área más pequeña de la empresa, solo interviene una persona que es la que se 
encarga del servidor, soporte y mantenimiento a los equipos de la empresa; así como 
dar soporte al sistema de la empresa para el manejo de la información. 
 
1.5.1.5. Departamento de Compras y logística. 
 
Está conformado por el gerente de compras logístico, un asistente y dos auxiliares de 
compras los cuales se encargan del abastecimiento de materiales y contratación de 
servicios requeridos en la empresa. El área de almacén cuenta con tres personas, el jefe 
de almacén y tres auxiliares que reciben y realizan despachos de mercancía a los 
diferentes proyectos. Estos están en la sede principal y cada obra cuenta con su almacén 




1.5.1.6. Recursos humanos. 
 
Es el área que se encarga del reclutamiento y selección de personal, la generación de 
inducción y reinducción periódicamente, así como brindar los elementos de protección 
personal, y la dotación de los empleados, asegurarse que las personas contratadas 
cumplan los requisitos del perfil solicitado, así como que se encuentren debidamente 




Para la realización de este anteproyecto se revisaron cinco tesis de proyectos realizados 
por otros estudiantes de ingeniería industrial de diferentes universidades para identificar 
aspectos a seguir, para su realización, en la implementación de la norma ISO 9001:2008. 
Las siguientes empresas de construcción fueron estudiadas: 
 
1. CONSTRUCTORA COLPATRIA S.A.S. (Rojas Torres, 2008) 
2. ACUEDUCTO DE RÍO DE ORO CESAR, APC EMCAR ESP. (Guerrero, 2012) 
3. CONSTRUCCIÓN DE VIVIENDA DE INTERÉS SOCIAL. (Caro Gil, 2008) 
4. CONSTRUCTORA NORIEGA CAMPINS (Sepulveda Rivillo, 2015) 
5. CONSTRUCTORA LANDA S.A.S. (Daza Bedoya, 2013) 




● Procesos estratégicos: Estos procesos son los encargados de establecer la política, 
fijación de objetivos, también son los encargados de establecer los planes de 
mejoramiento. Como son los procesos de calidad, alta gerencia entre otros procesos.  
 
● Mejoramiento continuo: Es un lineamiento que pretende mejorar los productos, 
servicios y procesos en una organización. 
 
● Aplicación de los procesos: Es un procedimiento donde se estandariza cada uno de 
los procesos productivos de la organización, encaminado a reducir costos y de esta 
manera la organización pueda ser más rentable y brinde una mayor calidad de sus 
productos. 
 
● Procesos operativos: son los procesos que interviene en la prestación de servicio 
prestado por la organización como son: Ventas, comercialización, entregas de 
proyectos.  
 
Los indicadores utilizados con mayor auge en estos proyectos debido al alto impacto 
que tienen en el seguimiento y mejora de la calidad son los siguientes: 
 
● No. Reclamaciones: Es un indicador que se obtiene como resultado de una mala 
operación de la organización. 
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● Costo de garantías y reclamaciones: Es un indicador que muestra la pérdida que 
obtuvo la organización a causa de operaciones mal realizadas, y que conllevaron a 
reprocesos innecesarios por garantía al cliente. 
 
● Tiempo de respuesta a reclamaciones y garantías: Es un procedimiento que busca 
estandarizar un tiempo límite de respuesta al cliente por una reclamación. 
 
● Proceso de soporte: son los que brinda apoyo los procesos operativos para la 
adecuada realización de su función como son los procesos de recursos humanos, 
compras, sistemas, logística. Los principales indicadores asociados a este proceso 
son: 
 
● Selección y evaluación de proveedores: Es un procedimiento que pretende dar un 
puntaje al proveedor de sus materias primas y suministros, con el fin de identificar 
cumplimiento, calidad, y eficacia, de los productos suministrados por estos. 
 
● Cumplimiento de órdenes de compra: Es un procedimiento en el cual el proveedor de 
la organización, es responsable de suministrar lo pactado en la orden de compra, al 
menor tiempo y con la mejor calidad. 
 
● Índice de rotación de personal: Es un indicador que pretende realizar seguimiento al 
número de veces en que un operador es cambiado en un proceso, con el fin de que 
la organización desarrollé un mayor seguimiento a la calidad en este proceso 
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específico debido a la inexperiencia que se pueda presentar a causa de una persona 
nueva en un proceso. 
 
● Evaluación de desempeño: Es un procedimiento que pretende evaluar a un 
colaborador con el fin de identificar sus fortalezas y debilidades con el fin de organizar 
con este un plan para que realice su trabajo con mayor efectividad. 
 
Para la realización de un adecuado desarrollo de norma se requiere la aplicación de 
metodologías vistas en la carrera de ingeniería industrial como son: 
 
• Estadísticas descriptivas. 
• Prueba de hipótesis. 
• Análisis de la medición. 
• Análisis de la capacidad del proceso. 
• Análisis de confiabilidad. 
• Muestreo. 
• Análisis de series de tiempo. 
 
La aplicación de estos métodos está vinculada con el tema de la identificación de la 
problemática a tratar y el proceso al cual se desea utilizar el método, pueden ser 
utilizados uno o varios de los descritos en este texto. 
 




1.5.2.1. Norma ISO 9001 
 
La norma ISO 9001 es la base del sistema de gestión de calidad la cual permite tener un 
sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de los productos o 
servicios brindados por la empresa que adopten este sistema. 
 
Esta norma promueve la adopción de un enfoque basado en procesos, esto brinda como 
ventaja el control continuo que proporciona vínculos entre los procesos individuales 
dentro del sistema, así como su combinación e interacción. Adicional a ello se puede 
manejar el ciclo Deming. (Walton W, 2004) 
 
(Planear, Hacer, Verificar, Actuar), es usado para ubicar las causas del problema en pro 
de la erradicación o disminución de las mismas. 
 
Planear: Prever programas y planificar las actividades que se van a emprender. 
 
Hacer: Implementar y ejecutar las actividades propuestas. 
 
Verificar: Comprobar si las actividades se han resuelto bien, y si los resultados 
obtenidos corresponden a los objetivos. 
 





 Contexto de la organización (Numeral 4) 
 
La empresa debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de 
gestión de calidad y mejora continuamente la eficiencia de acuerdo con los requisitos de 
la norma. (Compendio HSEQ, 2015) 
 
4.1. Comprensión de la organización y de su contexto. 
4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 
4.3. Determinación del alcance del sistema y gestión de la calidad 
4.4. Sistema de gestión de la calidad y sus procesos 
 
En el numeral 4 de la norma se solicita la información documentada del sistema para los 
diferentes procesos. Así como organigrama de la organización, mapa de procesos, estos 
documentos se realizan a través de entrevistas, lista de chequeo con la persona que 
maneja el proceso, así como definir el alcance y realizar un análisis del entorno basado 
en los riesgos. (ISO 9001:2008 Requisitos del Sistema de Gestión Calidad, 2008) 
 Liderazgo. (Numeral 5) 
 
La alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso al sistema de calidad 
(Compendio HSEQ, 2015) 
 
5.1. Liderazgo y compromiso. 
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5.2. Política de calidad 
5.3. Enfoque en el cliente 
 
Para este numeral 5 de la norma pretende identificar los requisitos del cliente y evaluar 
la satisfacción del mismo, así como evaluar los datos obtenidos de las auditorías 
realizadas, esto se puede manejar con estadística descriptiva utilizando la herramienta 
de muestreo. También se evalúa el desempeño de los procesos y conformidad con los 
productos, uno de los métodos utilizados más comúnmente es a través de estadística 
descriptiva análisis de la capacidad del proceso, a través de un muestreo con gráficos 
de control estadístico de proceso. (Normativa de Carácter General CEP, 2016) 
 
1.4.1.3. Planificación (Numeral 6) 
 
Este numeral habla de determinar los riesgos y oportunidades que son necesario abordar 
con el fin de asegurar que el sistema de gestión de la calidad pueda abordar los 
resultados como el aumento de los efectos deseables, prevenir o reducir efectos no 
deseados, lograr la mejora. 
 
6. Planificación 
6.1. Acciones para bordar riesgos y oportunidades. 
6.2. Objetivos de calidad y planificación para los lograrlos. 
6.3. Planificación de los cambios. (ICONTEC compendio HSEQ NTC 9001:2015 NTC 
18001:2007 NTC 14001:2015 NTC 19011:2012, 2015) 
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 Apoyo (Numeral 7). 
 
La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para 
implementar y mantener el sistema. (ICONTEC compendio HSEQ NTC 9001:2015 NTC 
18001:2007 NTC 14001:2015 NTC 19011:2012, 2015) 
7.1. Recursos. 
7.2. Competencia 
7.3. Toma de conciencia. 
7.4. Comunicación 
7.5. Información documentada. 
 
El enfoque del numeral 7 de la norma se enfoca en el personal que labora en la compañía 
en la cual se evalúa la competencia y eficacia de la formación del personal a través de 
estadística descriptiva con el método de muestreo, así como hacerle seguimiento del 
ambiente de trabajo el cual se puede realizar con el método de gráficos de CEP con 
estadística descriptiva o el método de su elección. (ICONTEC compendio HSEQ NTC 
9001:2015 NTC 18001:2007 NTC 14001:2015 NTC 19011:2012, 2015) 
 
 Operación (Numeral 8) 
La operación debe implementar y controlar los procesos necesarios para cumplir los 
requisitos para la provisión de productos y servicios. (ICONTEC compendio HSEQ NTC 




8.1. Planificación y control operacional 
8.2. Requisitos para los productos y servicios 
8.3. Diseño y desarrollo de los productos y servicios. 
8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente  
8.5. Producción y provisión del servicio. 
8.6. Liberación de los productos y servicios. 
8.7. Control de las salidas no conformes 
 
Uno de los numerales de la norma 9001:2008 que se puede excluir es el 7.3. Diseño y 
desarrollo, siempre que el cliente determine los requisitos del producto o cuando el 
servicio prestado consista en una planificación de tareas definidas anteriormente. 
 
Por ejemplo, podría excluirse de cumplir con los requisitos del diseño: Aquellas empresas 
constructoras que no definan los planos, proyectos y se limiten a la ejecución de los 
mismos. 
 
Otro de los numerales que puede ser excluido es el numeral 7.6. Control de los equipos 
de seguimiento y medición. Excluible si la organización no dispone de ningún equipo de 
medición (Flexómetro, calibre, básculas, etc.) Y no existen programas informáticos de 
cálculo que participen en el control de la prestación del servicio o la realización del 
producto. (Normativa de Carácter General CEP, 2016). 
 Evaluación del desempeño (Numeral 9) 
48 
 
La organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición, 
análisis y mejora continua del sistema. (ICONTEC compendio HSEQ NTC 9001:2015 
NTC 18001:2007 NTC 14001:2015 NTC 19011:2012, 2015) 
 
9.1. Seguimiento, medición análisis y evaluación. 
9.2. Auditoria interna. 
9.3 Revisión por la dirección 
 
Éste numeral se enfoca en el seguimiento y análisis de la información relacionada con el 
cliente, datos obtenidos de las auditorías, de los procesos de gestión de calidad, 
identificación de cantidad de productos no conformes entregados, con estos datos y su 
respectivo análisis con estadística descriptiva con métodos como son muestreo, CEP, 
Prueba de hipótesis, análisis de medición, análisis de capacidad del proceso, análisis de 
regresión, análisis de confiabilidad. Entre otros dependiendo de los datos a analizar. (ISO 
9001:2008 Requisitos del Sistema de Gestión Calidad, 2008) 
1.5.2.2. Beneficios de la implementación de la norma ISO 9001 
 
Por la implementación de la norma la empresa puede contar con los siguientes beneficios 
como son: 
 
● Reconocimiento ante las demás organizaciones. 
● Mayor respaldo a los productos o servicios que preste la compañía por la 
compañía 
● Minimización de pérdida o desperdicio de productos en la etapa productiva 
49 
 
● Mejoramiento del buen nombre o imagen corporativa que tiene los clientes y 
proveedores. 
● Mejoramiento del nivel competitivo de la empresa 
● Reducción en reclamaciones y quejas generadas por los clientes. 
● Conciencia en cuanto al sistema de calidad, el mejoramiento continuo, cultura de 
calidad en los procesos realizados 
Mejoramiento de la confianza en los productos o servicios brindados a nuestros clientes. 
(ISO 9001:2008 Requisitos del Sistema de Gestión Calidad, 2008) 
 
1.5.2.3. Herramientas estadísticas utilizadas en la norma ISO 9001:2008 
 
Para la documentación de un sistema de gestión de calidad ISO 9001:2008 las 
herramientas más utilizadas son: 
 
✓ Lista de chequeo (verificación)- checklist 
✓ Diagrama de control 
✓ Lluvia de ideas 
✓ Diagrama de causa y efecto 
✓ Diagrama de Pareto 
✓ AMFE: análisis modal de fallos y efectos 
✓ Matriz de requisitos del cliente 
✓ DOFA 
✓ Estadística descriptiva, muestreo, (CEP). 
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✓ Entre otras. Etc. (ISO 9001:2008 Requisitos del Sistema de Gestión Calidad, 
2008) 
✓ Gráficos de control. 
 
Son métodos que recopilan datos de mediciones en diferentes sitios en el proceso, lo 
cual permite detectar y corregir variaciones en el proceso que puedan afectar a la calidad 
del producto o servicio final, reduciendo desechos y evitando que los problemas lleguen 
al cliente final. Con su énfasis en la detección precoz y prevención de problemas, el 
control estadístico de la producción tiene una clara ventaja frente a los métodos de 
calidad como inspección, que aplican recursos para detectar y corregir problemas al final 
del producto o servicio, cuando ya es demasiado tarde. (Suárez Barrera, 2009). 
 Matriz DOFA. 
 
Es una herramienta para conocer la situación real en que se encuentra una organización, 
empresa o proyecto, y planear una estrategia de futuro. (Naresh K, 2004) 
 Análisis POAM. 
 
Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio. Las organizaciones pueden 
considerarse como entidades ecológicas, es decir, vistas como preservadoras del medio 
ambiente con la producción y calidad de sus productos. (Naresh K, 2004) 
 Análisis PCI 
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Medio para evaluar las fortalezas y debilidades de la compañía, el PCI examina cinco 
categorías, la primera es la capacidad directiva donde se determinan todas aquellas 
fortalezas o debilidades que tienen que ver planeación, dirección, toma de decisiones, 
coordinación, comunicación y control, la segunda etapa en la capacidad competitiva y 
financiera donde se revisan todos los aspectos relacionados con el área comercial como 
participación en el mercado y calidad del producto, entre otros además aspectos 
relacionados con las fortalezas o debilidades económicas como deuda y capital, y por 
último se revisa la capacidad técnica o tecnológica y la capacidad de gestión humana. 
(Naresh K, 2004). 
 
1.5.2.4. Evaluación financiera. 
 
La evaluación puede considerarse como aquel ejercicio teórico mediante el cual se 
intentan identificar, valorar y comparar entre sí los costos y beneficios asociados a 
determinadas alternativas de proyecto con la finalidad de visualizar efectos generados 
por un proyecto con los objetivos que se pretenden alcanzar con su ejecución y puesta 
en marcha. (Velazco, 2010) 
Tabla 4, Principales diferencias en terminología entre la norma ISO 9001:2008 y 
9001:2015.  
ISO 9001:2008 ISO 9001:2015 
Productos Productos y servicios 
Exclusiones No se utiliza  
Representantes de la dirección No se utiliza 
Documentación, manual de calidad. 




Ambiente de trabajo Ambiente para la operación de los 
procesos 
Equipo de seguimiento y medición Recursos de seguimiento y medición 
Productos comprados Productos y servicios suministrados 
externamente 
Fuente: (ICONTEC compendio HSEQ NTC 9001:2015 NTC 18001:2007 NTC 14001:2015 NTC 19011:2012, 2015) 
 
Otros de los cambios en la norma es el pensamiento basado en riesgos el cual está 
implícito en la versión anterior la cual con esta actualización es que se maneje como una 
herramienta preventiva, la norma no sugiere una forma específica para la realización del 
proceso de evaluación de los riesgos pero en el sistema de las normas Icontec 
encontramos la norma 31000 la cual nos habla del cómo evaluar los riesgos. O tomar la 
que la empresa defina para su ejecución. (ICONTEC compendio HSEQ NTC 9001:2015 
NTC 18001:2007 NTC 14001:2015 NTC 19011:2012, 2015) 
 
1.5.3. Marco conceptual 
 
Calidad: Es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren 
capacidad para satisfacer necesidades implícitas o explícitas. La calidad de un producto 
o servicio es la percepción que el cliente tiene del mismo, es una fijación mental del 
consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del 
mismo para satisfacer sus necesidades. (Ishikawa, 2012) 




Sistema de gestión de la calidad: Estructura organizacional junto con la 
documentación, procesos y recursos que se emplean para alcanzar los objetivos de 
calidad y cumplir con los requisitos del cliente. (ISO 9001:2008 Requisitos del Sistema 
de Gestión Calidad, 2008) 
Normas ISO 9000: Son el conjunto de normas que según su definición constituyen un 
modelo para el aseguramiento de la calidad en el diseño, el desarrollo, la producción, la 
instalación y el servicio postventa. Esta norma permite desarrollar e implantar un sistema 
de gestión de la calidad en una empresa. (ISO 9001:2008 Requisitos del Sistema de 
Gestión Calidad, 2008) 
 Documentación: Definir, diseñar e identificar el sistema de calidad con base en la 
norma NTC-ISO 9001:2015, para relacionar y ubicar la función de la administración de 
documentos de calidad. (Ishikawa, 2012) 
Servicios: Son los resultados generados por las actividades que ocurren tanto en las 
interfaces cliente-proveedor, como por las actividades realizadas internamente por el 
proveedor para atender las necesidades del cliente. (Naresh K, 2004) 
Procesos: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados. (Ishikawa, 2012) 
Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido 
sus requisitos. (Naresh K, 2004) 
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Objetivo de calidad: Es una meta cuantificada relativa a la calidad que se busca lograr 
o a la que se dirige la organización. Se pueden establecer aspectos como: conformidad 
del producto o servicio, oportunidad, costos, seguridad y motivación. (Ishikawa, 2012) 
Política de calidad: Intenciones globales y orientación de una organización relativas a 
la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. (Ishikawa, 2012) 
Manual de calidad: En el manual de calidad se encuentran entre otras cosas la 
presentación (historia) y descripción de la empresa (localización, personal, organigrama, 
etc.), la misión, la visión, las líneas generales que se plantean como estrategia sobre la 
cual se pueden definir objetivos, en definitiva, todo aquello que constituye la política de 
calidad de la empresa; también se incluye un breve resumen de los procedimientos de 
calidad. El manual de calidad debe ser un documento de presentación de la empresa, 
que se enseña a los clientes. Debe tener una imagen cuidada. (Ishikawa, 2012) 
Mejora continua: El proceso de mejora continua es un concepto del siglo XX que 
pretende mejorar los productos, servicios y procesos. Postula que es una actitud general 
que debe ser la base para asegurar la estabilización del proceso y la posibilidad de 
mejora. Cuando hay crecimiento y desarrollo en una organización o comunidad, es 
necesaria la identificación de todos los procesos y el análisis mensurable de cada paso 
llevado a cabo. Algunas de las herramientas utilizadas incluyen las acciones correctivas, 
preventivas y el análisis de la satisfacción en los miembros o clientes. Se trata de la forma 
más efectiva de mejora de la calidad y la eficiencia en las organizaciones. En el caso de 
empresas, los sistemas de gestión de calidad, normas ISO y sistemas de evaluación 
ambiental, se utilizan para conseguir calidad total. (Gonzalez, 2012) 
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Comercialización: Representa un grupo de vendedores y compradores deseosos de 
intercambiar bienes y/o servicios por algo de valor. Comercialización efectiva significa 
proveer bienes y servicios que los consumidores desean y necesitan. Significa 
conseguirles los productos en el momento oportuno, en el lugar adecuado y a precio 
conveniente. Las funciones universales de la comercialización son comprar, vender, 
transportar, almacenar, estandarizar y clasificar, financiar, correr riesgos y lograr 
información del mercado. El intercambio suele implicar compra y venta. La función de 
compra significa buscar y evaluar bienes y servicios. La función venta requiere promover 
el producto. (Gonzalez, 2012) 
La función de transporte se refiere a trasladar. La función de almacenamiento implica 
guardar los productos de acuerdo con el tamaño y calidad. Estandarizar y clasificar 
incluye ordenar los productos de acuerdo con el tamaño y calidad. (Guerrero, 2012) 
 
La financiación provee el efectivo y crédito necesarios para operar. (Producir, vender, 
comprar, almacenar, etc.). La toma de riesgos entraña soportar las incertidumbres que 
forman parte de la comercialización. El concepto de comercialización significa que una 
organización encamina todos sus esfuerzos a satisfacer a sus clientes por una ganancia. 
(Gonzalez, 2012) 
Obra civil: Es un proyecto ejecutado con el de realizar en este una obra de construcción 
sobre un terreno que cuenta con permisos. (Daza Bedoya, 2013) 
Director de proyectos: Es la máxima autoridad técnica, encargado de velar por el 




Director de obra: El director de obra es la persona encargada del manejo eficaz y 
eficiente de los recursos suministrados por la finalización de la obra en los periodos 
tiempo pactado. 
El valor presente neto (VPN): Es una serie temporal de flujos de efectivo, tanto entrante 
como saliente, se define como la suma del valor presente (PV) de los flujos efectivos 
individuales. En el caso de que todos los flujos futuros de efectivo sean de entrada y la 
única salida de dinero en efectivo es el precio de compra, el valor actual neto es 
simplemente el valor actual de los flujos de caja proyectados menos el precio de compra. 
 
La fórmula que nos permite calcular el Valor Actual Neto es: 
 
Vt: Representa los flujos de caja en cada periodo t. 
Io: es el valor del desembolso inicial de la inversión. 
N: es el número de períodos considerado. 
K: es el tipo de interés. (Velazco, 2010) 
 
La tasa interna de retorno (TIR): Es una tasa de rendimiento utilizada en el presupuesto 
de capital para medir y comparar la rentabilidad de las inversiones. También se conoce 
como la tasa de flujo de efectivo descontado de retorno. En el contexto de ahorro y 
préstamos a la TIR también se le conoce como la tasa de interés efectiva. El término 
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interno se refiere al hecho de que su cálculo no incorpora factores externos. (Velazco, 
2010) 
La fórmula que nos permite calcular la tasa interna de retorno es: 
 
Ft: es el Flujo de caja en el periodo t. 
N: es el número de periodos. 






CAPÍTULO 2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
2.1. DIAGNÓSTICO INICIAL  
 
Para la realización del desarrollo del sistema de gestión de la calidad se realiza un 
análisis integral del estado actual de SOLUCIONES DE ARQUITECTURA SAS. Para 
conocer cómo se encuentra actualmente tanto de manera interna como externa, la 
empresa ante la norma ISO 9001: 2015. 
 
2.1.1. Gestión de las partes interesadas 
 
Para la identificación de las partes interesadas en la empresa soluciones de Arquitectura 
SAS. Se manejó a través de entrevista y lecciones aprendidas de un panel de expertos 
los cuales siguen el siguiente ciclo para el manejo de las partes interesadas. 
FIGURA No 4, Ciclo para manejo de partes interesadas 
 
FUENTE: Norma ISO 9001 versión 2015. 
 Identificación de partes interesadas 
IDENTIFICACION DE 
PARTES INTERESADAS





EVALUAR LA SATISFACCION 




Soluciones de arquitectura S.A.S. cuenta con seis partes interesadas cuya descripción 
se esquematiza en la figura 5. 
FIGURA No 5, Partes interesadas de soluciones de arquitectura SAS. 
 
FUENTE: Empresa Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
 Clasificación del impacto de las partes interesadas. 
Para la clasificación del impacto se manejó la siguiente ponderación; 
1. Bajo poder/interés 
2. Mediano poder/ interés 
3. Alto poder/ interés 
4. Urgente poder/ interés 

































Validar marca  





Respeto medio ambiente 
Impacto social 
Imagen corporativa  
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Tabla 5. Relación poder interés para las partes interesadas 
INTERESADOS PODER INTERÉS 
Cliente 4 4 
Empleados 2 3 
Proveedores 2 3 
Junta directiva 4 4 
Competidores 1 1 
Comunidad 2 2 
FUENTE:Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
En la figura encontramos el listado de las partes interesas y su relación poder/interés 
para identificar qué impacto tiene las diferentes partes interesas en la empresa. 
FIGURA No 6. Clasificación según su impacto de las partes interesadas 
 
FUENTE:Soluciones de Arquitectura S.A.S. 




    





      
  





        
            
            






      
      
 
    
      
 
      
      

























En la gráfica hay 4 cuadrantes. En el primer cuadrante encontramos proveedores y 
empleados los cuales se les brinda atención y se busca que pasen al sector influyente. 
En el segundo cuadrante hay dos partes interesadas que son clientes y junta directiva 
son partes influyentes las cuales se incentiva la participación proactiva y en el cuarto 
cuadrante encontramos las partes interesadas comunidad y competidos los cuales se 
deben hacer seguimiento para identificar si cambia de cuadrante. 
El siguiente paso que realizar es la identificación y expectativas de las partes interesadas 
las cuales se realizó con el apoyo del panel de expertos de soluciones de arquitectura. 
 
















Identificación de la 
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Disminución de impacto 
ambiental 
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2.1.2. Estado frente a la norma. 
 
Con la identificación de las partes interesadas de  SOLUCIONES DE ARQUITECTURA 
SAS., se realizó un diagnóstico donde se evidencia que no se manejan soportes para el 
sistema de gestión de calidad. En el siguiente cuadro se identifica el estado frente a la 
norma con relación a los requerimientos para el cumplimiento de esta. 
Cuadro 3. Listado de requerimientos para el cumplimiento de la norma 
Características Existe Documentado Implementado 
Planeación estratégica Si SI NO 
Política de calidad No No No 
Objetivo de calidad No No No 
Manual de calidad No No No 
Manual de procedimientos No No No 
Revisión por la dirección No No No 
Programa de auditorías internas No No No 
Capacitación al personal Si Si Si 
Acciones correctivas No No No 
Acciones preventivas No No No 
Mapa de riesgos No No No 
Alcance de la norma No No No 
FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
Con esta lista de chequeo se evidencia que no cuenta con soportes documentales que 
puedan evidenciar el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015. Con esta primera mirada 
global de la empresa, frente a los requerimientos de la norma, se evidencia que el área 
que más está enfocada a la norma es la de recursos humanos, la cual maneja 
documentación de los empleados, cuenta con plan de capacitación e inducción al 
personal nuevo, documentación que soporte capacitaciones, perfil del personal, entrega 
de dotaciones entre otros documentos. Adicional a esta lista de chequeo, se realiza una 
validación por numerales de la norma, la cual se realizó con el gerente de la empresa 
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donde se examinó numeral por numeral para contar con un punto de partida de la cual 
se generó el siguiente resultado. 
GRÁFICA No 4, Cumplimiento de la norma por numerales  
 






9. evaluación del desempeño. 
FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
Se identifica que la empresa cuenta con necesidad y el compromiso de la alta dirección 
para la implementación del sistema de gestión ya que el gerente conoce los beneficios 
que esta brinda a la compañía como respaldo ante sus clientes así como una oportunidad 
de mejora en los procesos que ésta realiza. 
En la verificación por numerales de la norma se evidencia que solo en el numeral de 
Soporte se maneja el 50% del cumplimiento ya que cuenta con carpetas de los 
empleados donde se encuentran los documentos entregados al momento de la 
contratación del personal. Los demás numerales no cuentan con ningún soporte que 
evidencie el cumplimiento de cada uno de los mismos. 
2.1.3. Análisis matriz DOFA. 
 
0,5
4 5 6 7 8 9 10
NO CUMPLE DOCUMENTADO IMPLEMENTADO CUMPLE
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Para la identificación de las fortalezas y amenazas de la empresa, se utilizó la 
herramienta DOFA. Para el análisis inicial, se realiza un panel de expertos el cual es 
integrado por el gerente y un delegado de las áreas en la cual se realiza una matriz 
DOFA, la cual se toma como punto de partida para el inicio del proceso y apoyo para el 
mejoramiento. 
FIGURA No 7. Matriz DOFA 
 
Fuente: La autora, con base en opinión de delegados de la empresa, 2017 
A través de la identificación de la DOFA se realiza una matriz de estrategias las cuales 




FIGURA No 8. Matriz de estrategias para el desarrollo de la empresa 
 
FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
A continuación, se utiliza la matriz de Vester para identificar la problemática con mayor 
impacto en la organización, de la cual se toman los siguientes criterios: 
0: no lo causa. 
1: causa débil o baja. 
2: causa moderada o media. 
3: causa alta. 






Proyectos Tecnología Sp 
Mercadeo  2 1 3 0 6 
Servicio al 
cliente 





Estrategia y acciones DO. 
 
1. Implementación del sistema de gestión de la 
norma ISO 9001 vs 2015 para la búsqueda de la 
certificación 
2. Evaluación de mercado para la factibilidad de 
los nuevos productos e identificar muchos de 
mercado 
 
Estrategia Y acciones DA. 
 
Generación de indicadores para seguimiento y 
medición del proceso desde el ingreso el proyecto 
hasta el servicio posventa. 
Investigación de potenciales clientes en el 
mercado a los cuales se les pueden brindar el 
servicio 
 
Estrategia y acciones FO.  
 
Fortalecer los conocimientos y experiencia del 
personal de empresa para con ello aprovechar la 
competividad del personal para adquirir más 
negocios. 
 
Estrategia y acciones FA. 
 
Generación de un sistema para identificación de 
los requisitos de los proyectos y tiempo 
estipulado de los entrega de la documentación 
requerida a través de la experiencia a través de 






1 3  2 1 7 
Proyectos 2 2 2  1 7 
Tecnología 2 1 1 2  6 
S.A. 5 8 6 10 4  
S.A X SP 30 56 42 70 24  
FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
De acuerdo con la tabla de matriz de Vester, los factores más importantes de la 
organización son servicio al cliente y proyectos. En la siguiente gráfica se evidencia el 
grado de afectación de cada factor al sistema. 
FIGURA No 9, Resultados de la matriz de Vester, grado de afectación por factor 
 
FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
A continuación, se presenta el análisis de cada cuadrante. 
➢ Cuadrante problemas pasivos los factores que se encuentran en este cuadrante 
se puede manejar una intervención a largo plazo, cuenta con un impacto alto pero 
con una baja afectación. 
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➢ Cuadrante problemas críticos: en este cuadrante encontramos los factores que 
afectan directamente a la organización y requieren intervención inmediata los 
cuales poseen un alto impacto y afectación a la organización. 
➢ Cuadrante problemas indiferentes: los factores encontrados en este cuadrante 
son lo que ejercen baja afectación e impacto a la organización. 
➢ Cuadrante Problema activos: corresponde a la causa secundaria y primaria del 
problema. 
 
Se resalta el uso de la estrategia DO, la cual consiste en la Implementación del sistema 
de gestión de la norma ISO 9001 vs 2015 para la búsqueda de la certificación con la cual 
busca brindar satisfacción y confiabilidad al cliente. 
2.1.4. Encuesta de identificación de necesidades del cliente. 
 
Para dar cumplimiento al objetivo para la identificación de las necesidades del cliente se 
realiza una encuesta que busca identificar las prioridades al momento de tomar un 
servicio o comprar de un producto. Esto se realiza mediante un muestreo aleatorio 




𝐷2(𝑁 − 1) + 𝑍𝑎2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄
 
Donde: 
n: tamaño de la muestra 
N: población o universo 
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Z: nivel de confianza. 
P: probabilidad a favor 
Q: probabilidad en contra. 
D: Error maestral 
Tras aplicar la fórmula se encontró que el tamaño de muestra es 130 personas. A 
continuación se presenta la ficha técnica de la encuesta. 
Cuadro 4, Ficha técnica de la encuesta 
TIPO DE ESTUDIO ENCUESTA AL CLIENTE 
FECHA DE LEVANTAMIENTO Año 2017 
POBLACIÓN OBJETIVO Clientes actuales y potenciales 
MARCO MUESTRAL Lista de clientes 
TAMAÑO DE LA MUESTRA 130 encuestas. 
NIVEL DE CONFIABILIDAD 95% 
DISEÑO MUESTRAL Muestreo aleatorio simple. 
FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
La encuesta fue realizada a través de los funcionarios del área comercial al momento de 
tener contacto con los clientes, cuando se les brindaba la respectiva asesoría para 
resolver inquietudes o preguntas que éstos presentaran. Luego de culminar el total de 
las encuestas se realiza la tabulación de las respuestas y se identifican las necesidades 
principales de los clientes encuestados. 
 
Con la primera pregunta en la encuesta se busca conocer los aspectos para tener en 
cuenta al momento realizar una compra o tomar el servicio de remodelación. 
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GRÁFICA No 5. Pregunta No 01 elementos importantes en remodelación o compra 
 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes, 2017. 
Esta encuesta se realizó a 130 clientes con los cuales se identificó en la gráfica No 7 que 
el aspecto más importante es el diseño del producto a adquirir seguido de las facilidades 
de pago. Lo cual brinda soporte para la identificación de las necesidades del cliente. 
La segunda pregunta busca conocer los aspectos relacionados con el tema la atención 
del personal. 
GRÁFICA No 6. Pregunta No 2. Aspectos importantes en la atención del personal 
 
Con la pregunta dos se identificaron los aspectos más importantes que deben ser 
primordiales para la compañía en el primer contacto al momento de iniciar una posible 
negociación. Los aspectos identificados son “Claridad en los trámites a seguir por el 
cliente” con 55 clientes, seguido con 49 clientes para el aspecto “La confianza y el 



























GRÁFICA No 7. Pregunta No 03 aspectos importantes en la compra 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes, 2017 
De acuerdo con la pregunta 3 se identifica que el aspecto más importante con relación a 
la calidad para los clientes de Soluciones Arquitectura S.A.S., es la “Atención brindada 
en fallas que se presentan por calidad en materiales, acabados”. 
GRÁFICA No 8. Pregunta No 4 aspectos importantes al momento de la toma de 
decisiones de compra. 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes, 2017 
De acuerdo con la pregunta No 4 se identifica que el aspecto más importante para la 
elección de compra de un cliente es el cumplimiento del contrato, lo cual es de suma 
importancia al momento de realizar el manual de calidad. 
2.2. ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN RECOGIDA 
 
Mediante la lista de chequeo realizada en los numerales anteriores y la encuesta a los 





































de Soluciones de Arquitectura S.A.S. concuerda con los requerimientos de la norma, y 
de esta manera poder conocer los procedimientos faltantes entre la gestión actual de la 
empresa con respecto a la norma ISO 9001-2015. 
Con la ayuda de la lista de chequeo se generó un diagnóstico inicial que permitió conocer 
la fase inicial de la documentación necesaria del sistema y sirvió como referencia para 
conocer el punto de partida para realizar un plan de acción y desarrollar herramientas 
que permitan atacar las partes débiles respecto a los requisitos de la norma, además con 
ayuda de la encuesta se identificaron los problemas asociados de la empresa por el no 
cumplimiento de la norma ISO 9001-2015.  
Este análisis se desarrolló mediante una herramienta de evaluación elaborada 
basándose en cada uno de los requisitos de la norma NTC ISO 9001-2015, lo cual 
permitió observar cómo se encontraba la empresa frente a cada literal de la norma.  
Para la recolección de las encuestas se aplicaron ecuaciones estadísticas y con ayuda 
de los encargados de la empresa se seleccionaron los clientes más importantes para 
aplicar esta herramienta. Además de lo anterior se contó con la ayuda de cada 
departamento de la empresa para el levantamiento de la información, con el fin de 
encontrar el nivel de cumplimiento de cada uno de los requisitos que son indispensables 
para cumplir con la norma y todos los requisitos para dar desarrollo al sistema de gestión 
de calidad. 
Al finalizar la etapa de recolección de la información y su posterior análisis, se llegó a la 
conclusión de que es necesario el desarrollo del sistema de gestión de calidad, basado 
en la norma NTC ISO 9001-2015, para la empresa, lo cual es una herramienta que le 
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permitirá tener un adecuado control de su sistema de mejora a la calidad de sus 
productos. 
De acuerdo a la identificación de los requerimientos del cumplimiento de la norma, se 
analiza que el porcentaje de cumplimiento de la norma por parte de Soluciones de 
Arquitectura S.A.S., es solo de 12% de los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2015, 
estos en su mayoría al no cumplir con la documentación establecida en sus 
procedimientos, pero así mismo se puede observar que la empresa no contaba con 
procesos ni procedimientos definidos, los cuales le dan unas directrices claras para el 
desarrollo de su negocio, razón por la cual se desarrolló la gran mayoría de la 
documentación requerida por Soluciones de Arquitectura S.A.S., comenzando por la 
generación de su misión, visión y política de calidad, las cuales quedaron consignadas 
en el manual de calidad de la organización.  
 
2.2.1. Sistema de gestión de calidad 
 
Mediante el levantamiento de la situación inicial de la empresa se identificó la situación 
inicial de la empresa, de esta manera se estableció los documentos necesarios para el 
cumplimiento de la norma NTC 9001-2015 y que son requeridos por el mismo sistema 
de gestión de calidad permitiendo asegurar el buen funcionamiento del sistema en 
Soluciones de Arquitectura S.A.S. incluyendo políticas, objetivos de calidad, misión, 
visión y la creación de procedimientos correspondientes al seguimiento, control y 
búsqueda de mejoras continuas para la empresa teniendo en cuenta los requerimientos 
de los clientes. 
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El punto de partida inicial para implementar el sistema de gestión de calidad fue definido 
por la política de calidad y objetivos de la calidad, alcance del sistema y análisis de los 
procesos. Soluciones de Arquitectura S.A.S. no contaba con ninguno de los 
procedimientos anteriormente señalados, así como tampoco contaba con misión, visión 
y políticas empresariales, razón por la cual se hizo necesaria desarrollarlas con ayuda 
de la gerencia general, y de esta manera con directrices claras para el desarrollo del 
presente proyecto. 
2.2.2. Directrices de la calidad de la empresa. 
 
Con ayuda de las encuestas y la gerencia general de la empresa identificó los 
requerimientos de los clientes habituales de Soluciones de Arquitectura S.A.S. A partir 
de los requerimientos se estableció la ficha de análisis para la planificación de la calidad 
del trabajo dando como resultado las directrices de calidad de la empresa que son las 
siguientes: 
✓ Satisfacción al cliente. 
✓ Calidad de los proyectos de ejecución en construcción, diseño y entrega. 
✓ Calidad de los suministros, herramientas y materiales a utilizar. 
✓ Calidad en cuanto al servicio del personal de oficina y obra. 
✓ Cumplimiento de la norma NTC ISO 9001-2015 y disposiciones legales. 
✓ Matrices de cumplimiento para la mejora de la competencia del personal 
✓ Posicionamiento de la marca Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
✓ Infraestructura adecuada para el desarrollo del objeto social en cada proyecto. 
✓ Innovación en el diseño de los proyectos y materiales utilizados. 
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✓ Desarrollo de nuevos proyectos en la empresa. 
2.2.3. Política de Calidad 
 
 Soluciones de arquitectura S.A.S. se compromete a garantizar la calidad en la 
realización de sus procesos, originando la aceleración y flexibilidad del proceso y ofrecer 
una respuesta eficaz en la prestación de los servicios, con ello favorecer a la 
competitividad y productividad en los proyectos ejecutados mediante la responsabilidad 
social y el mejoramiento continuo de sus procesos. 
2.2.4. Misión 
 
Somos una empresa con experiencia en el mercado en brindar soluciones de servicios y 
productos con relación precio-calidad, otorgando un servicio integral a nuestros clientes, 
nos distinguimos por la innovación y el compromiso con el medio ambiente. 
La visión nos brinda la información de la empresa como quiere ser en un lapso de tiempo 




Para el 2023 ser una empresa de referencia a nivel nacional, líder en el mercado con 
responsabilidad eficiencia en sus procesos, con cumplimiento de entregas de forma 
oportuna de todos sus productos y servicios, brindando un crecimiento a nuestros 
colaboradores y generando alianzas estratégicas con proveedores. 
75 
 
Los objetivos de calidad se realizaron de en una reunión con los responsables de cada 
proceso y la forma de cómo se realizará seguimiento al cumplimiento de los mismo. 
2.2.6. Indicadores de calidad 
 
En el siguiente cuadro podemos identificar los indicadores establecidos y sus 
responsables  
Cuadro 5, objetivos y sus respectivos responsables 
OBJETIVO RESPONSABLE MEDICIÓN INDICADOR FRECUENCIA 
Determinar el cumplimiento de las 
actividades Gerencia general Porcentual 90% 
Semestral 
Establecer el cumplimiento de los 
objetivos de calidad Gerencia general Porcentual 95% 
Semestral 
Verificar el nivel de cumplimiento de los 
indicadores del SGC Gestión de calidad Porcentual 95% 
Anual 
Determinar el nivel de satisfacción de los 
participantes para tomar acciones de 
mejora 
Gestión de calidad calificación 
         4,00  
Por inducción 
Determinar el nivel de satisfacción de los 
clientes para tomar Gestión de calidad calificación          4,00  
Mensual 
Verificar el cumplimiento del programa de 
inducción y reinducción Gestión humana Porcentual 95% 
Semestral 
Determinar el nivel de aprobación de la 
evaluación efectuada a los participantes Gestión humana Porcentual 90% 
Por inducción 
 Determinar la cantidad de servicios que 






Medir el grado de cumplimiento de la 







Determinar la eficacia en las propuestas 
para la atracción de clientes Dirección comercial Porcentual 90% 
Trimestral 
Determinar el índice de satisfacción de 
los clientes por medio de las quejas y 
reclamos 
Dirección comercial Porcentual 
95% 
Trimestral 
Determinar la eficacia presupuestal en un 
periodo Dirección general Porcentual 100% 
Trimestral 
Determinar el cumplimiento de las 
cuentas por pagar Dirección financiera Porcentual 95% 
Quincenal 
Comprobar que los pagos de nómina se 
realizan el día especificado. Dirección financiera Porcentual 100% 
Quincenal 
Verificar el cumplimiento en la 
elaboración de informes y estados 
financieros 





Atención total de los procesos judiciales 




Atención de los diversos trámites 
administrativos, en donde sea parte 
Soluciones de Arquitectura S.A.S Abogado Porcentual 
90% 
Semestral 
Atención jurídica rápida a las áreas 
administrativas y funcionarios de 
Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
incluyendo los procesos contractuales. Abogado Porcentual 
95% 
Semestral 
Solución oportuna de los derechos de 





Porcentaje de reportes realizados con 
soluciones reportadas.  Dirección de sistemas Porcentual 
100% 
Semestral 
Suspensión del servicio por fallas 
técnicas  Dirección de sistemas Porcentual 
98% 
Semestral 
Detenciones de los procesos de los 
funcionarios por la caída de la red  
Dirección de sistemas Porcentual 
95% 
Semestral 
Días en que rotan las materias primas, 
insumos y suministros.  Dirección logística Días 
30 
Mensual 
Número de solicitudes entregas en las 
obras a tiempo Dirección logística Porcentual 
100% 
Mensual 
Detenciones de los productos no 
conformes en el proceso  Dirección logística Porcentual 
95% 
Mensual 
Numero de facturas radicas a tiempo de 
acuerdo con las políticas del cliente 
Dirección financiera Porcentual 
95% 
Mensual 
Controlar en número de notas crédito 
realizadas en el mes Dirección financiera Porcentual 
2% 
Mensual 
Realizar gestión para Las materias 
primas, suministros, insumos, bienes y 
servicios solicitados sean entregados a 
los Solicitantes. 
Dirección de compras Porcentual 
95% 
Mensual 
Garantizar la calidad de los proveedores 
de Soluciones de Arquitectura S.A.S. Dirección de compras Porcentual 
100% 
Mensual 
FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 




Soluciones de Arquitectura S.A.S. cuenta con los recursos físicos, financieros, humanos 
y de información necesarios para la documentación del sistema de gestión de calidad, 
que permite lograr la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos. 
Para la organización es de prioridad el apoyo integral del personal, dicho apoyo se 
realizará por medio de programas, de asesoramiento, capacitación en las labores 
necesarias para la ejecución de los proyectos de la empresa, seguridad industrial, y 
motivación laboral a través de estrategias del área de gestión humana. 
Por lo anterior se autorizó por la gerencia general asignar los recursos necesarios para 
llevar a cabo el desarrollo del presente proyecto del sistema de gestión de calidad con 
las siguientes actividades: 
✓ Asesoría de un consultor de calidad. 
✓ Contratación y capacitación del personal de apoyo en la implementación y 
mantenimiento del sistema de gestión de calidad. 
✓ Por medio de programas de gestión humana, capacitación de los empleados de 
la empresa para lograr la sensibilización y conciencia por parte de estos, sobre 
los requisitos de la norma y los requisitos del cliente relativos a la calidad. 
✓ Infraestructura para la realización de actividades correspondientes a la 
implementación del sistema de gestión de calidad. 
✓ Recursos financieros autorizados por la gerencia general y físicos tales como 
Software, Hardware, papelería, transporte, logística de eventos y medios para la 
elaboración de documentos. 
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✓ Programación anual de ciclos de auditorías que incluyan todas las áreas y 
procesos de la compañía. 
Con los anteriores puntos y documentos del sistema se inicia la divulgación y 
seguimiento a todos los procesos de la empresa por medio de visitas de apoyo a los 
procesos de las áreas de la compañía, proyectos en desarrollo de ejecución, 
capacitaciones, asesorías y atención personalizada y continua a las inquietudes que se 
puedan presentar del personal de la compañía. 
Las actividades realizadas en la etapa de verificación de la implementación del sistema, 
comprenden la formación de funcionarios como auditores internos de calidad y 
actualización de los mismos, quienes realizan continuo y permanente seguimiento al 
sistema para poder determinar oportunidades de mejora y brindar a la dirección 
herramientas para la toma de acciones que produzcan un mejoramiento continuo. 
2.3. SISTEMA DE GESTIÓN DE RIESGOS 
 
Para el análisis de riesgo se maneja la técnica de análisis y evaluación de los riesgos se 





FIGURA No 10. Metodología para el manejo de los riesgos bajo la norma ISO 31000 
 
FUENTE: Norma ISO 31000.Gestion de riesgo principios 
Para el manejo de los riesgos se maneja un panel de expertos los cuales a través de una 
lluvia de ideas se realiza identificación y valoración de los riesgos.  Cuadro 7.
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Cuadro 6, Identificación de los riesgos 








 OBJETIVO DEL 
PROCESO 






























de la misión, 
visión y objetivos 




Metodología inadecuada para los 
planes. 
Toma de decisiones 
inadecuadas.       
No contar con estrategias 
definidas. 
Pérdidas de 
recursos.                              El no 
cumplimiento de los objetivos o 
complicaciones del cumplimiento.                          
Direccionamiento estratégico 
inadecuado 
Incumpliendo de los 
objetivos y metas 
propuestas 
Planeación no definida. 
Sin contar seguimiento.                  
 Sin compromiso de la dirección. 
Pérdida de imagen 
Sin comunicación en 
los niveles de la 
empresa 
Sin planeación. 
No dar importancia en la 
comunicación.                          No 
disponer de recursos para la 
comunicación 
Falta de conocimiento en 















No contar con materia 
prima a tiempo 




las necesidades y 
expectativas de 
los clientes para 
los procesos que 
se presentan 
durante la 
prestación de los 
servicios 
no contar con el 
personal suficiente 
para prestar el 
servicio 
realización del personas de 
actividades no relacionadas con 
su cargo 














Perdida de la 
información 
importante para la 
compañía 
falta de generación de Backut Reprocesos por pedida de 
información 
Demoras en los 
procesos por daño en 
el servidor 
falta de mantenimiento Incumplimiento de entregas, 



















en el proceso de 
abastecimiento y 
distribución de la 
materia prima a 
los diferentes 
proyectos 
Material no entregado Falta de planificación en el 
abastecimiento 
Demoras en la entrega 
Material inadecuado Inadecuada especificación en los 
materiales 
Mala calidad en el producto final 
Altos costos en el 
material 
realización de compra con un 
solo proveedor 




















para el perfil 
solicitado con el 






No cumple con el 
perfiles de los cargos 
Incumplimiento de las metas y 
objetivos 
Generación de 
errores en la nómina y 
no pago de seguridad 
social 
error en el ingreso de información 
en el sistema 
Demoras en pago de nómina y 
desprotección laboral que genera 
inconformidad del personal 
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Incumplimiento de los 
programas de 
capacitación 






















calidad con el 
cual se garantiza 
la satisfacción del 
cliente 
Incumplimiento de los 
plazos establecidos 
falta de planeación Incumplimiento de la 
normatividad 
Auditoria con errores 
en la ejecución 
personal no adecuado, falta de 
capacitación como auditor 
Toma de decisiones inadecuadas 
por información errónea 
Sin seguimiento en el 
proceso de ejecución 
de los programas y 
planes 
no contar con indicadores claros 
para hacer seguimiento 
















contable de forma 
confiable, y veraz 
conforme a la 
normatividad 
vigente, la cual 
refleja la situación 




Errores en la 
información financiera 
suministrada 
Error en los registros de 
financieros 
Toma de decisiones inadecuadas 
Demora en la entrega 
de la información 
financiera 
Desconocimiento de la 
normatividad vigente 
Sanciones por incumplimiento de 
normatividad 
Generación de 
sobrecostos por el 
no  pago 
Falta de planeación con los 
pagos 
mala imagen , incumplimientos de 
términos 
Fuente: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
 
Para realizar el análisis adecuado se debe tener en cuenta: 
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 Los factores humanos y condiciones de trabajo que pueden afectar el riesgo. 
 Se debe reducir el riesgo en orden de impacto  y viabilidad de la empresa 
 Realizar estudio del riesgo teniendo en cuenta causa y efecto que tendría en la empresa. 
 Contar con disciplina en la identificación y análisis de los riesgos que se presenten en la empresa. (ICONTEC 
INTERNACIONAL, 2015) 
Luego de identificados se realiza un análisis de riesgos a través de idéntica el nivel de riesgo al que corresponde; en la 
siguiente tabla encontramos el grado de probabilidad y consecuencias  
FIGURA No 11 Nivel de riesgo 
 




En el siguiente cuadro se identifica el nivel de riesgo evaluado a través del panel de expertos donde fueron clasificados 
por ellos de acuerdo con si experiencia y conocimientos en cada experto en su área. 
 
Cuadro 7, Nivel de Riesgo. 
 
FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
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En el proceso de gestión de riesgo se genera un tratamiento que implica: 
 Reducirlo a través de cambiar la probabilidad o cambiar la consecuencia que este genera. 
 Evitarlo, para ello se identifica la actividad de origen y  no se realiza o se eliminó para no generar el riesgo. 
 Compartir el riesgo. 
 Incrementar el riesgo para tomar la oportunidad brindada. (ICONTEC INTERNACIONAL, 2015) 
Este proceso es ciclo de valoración del riesgo con identificación de eficacia del tratamiento dado. 
Cuadro 8, Tratamiento del Riesgo 







































Formulación de planes 
estratégicos inadecuados 
ESTRATÉGICO REDUCIRLO Realización de una 
metodología para la 
realización del 
seguimiento de los planes 
GERENTE 
GENERAL 
Incumpliendo de los objetivos 
y metas propuestas 
ESTRATÉGICO REDUCIRLO 
Cuadro de mando 
integrado que permita 





LE DEL ÁREA 
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Evaluación de personal 
por objetivos 
Sin comunicación en los 
niveles de la empresa 
ESTRATÉGICO REDUCIRLO Establecimiento de 














No contar con materia prima a 
tiempo 
OPERATIVO REDUCIRLO establecimiento de 
procedimiento para la 
solicitud de materiales y 
tiempos de respuesta 
GERENTE 
GENERAL 
No contar con el personal 
suficiente para prestar el 
servicio 
OPERATIVO REDUCIRLO 
Generación de perfiles de 
acuerdo al cargo y 












Perdida de la información 
importante para la compañía 
OPERATIVO REDUCIRLO Generación de copia de la 
información y 
mantenimiento preventivo 
R. DEL ÁREA 
 
Demoras en los procesos por 





























 Material no entregado OPERATIVO EVITARLOS Lista de chequeo de 
materiales y seguimiento 
por el director de proyecto 
 
R. DEL ÁREA 
Material inadecuado OPERATIVO EVILARLOS Inspección en la entrega 
del producto 
R. DEL ÁREA 
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Altos costos en el material OPERATIVO EVITARLOS Se solicita mínimo 3 
cotizaciones para una 
compra y aval de la 
compra por el director de 
proyectos 
RESPONSAB


















Vinculación de personal no 
competente 
OPERATIVO REDUCIRLO 
Planes de capacitaciones 
y elaboración de perfiles 
R. DEL ÁREA 
Generación de errores en la 
nómina y no pago de 
seguridad social 
OPERATIVO REDUCIRLO Cronograma de los 
compromisos de pago 
RESPONSAB
LE DEL ÁREA 
Incumplimiento de los 
programas de capacitación 
OPERATIVO REDUCIRLO Mayor compromiso de la 
dirección 
















Incumplimiento de los plazos 
establecidos 
ESTRATÉGICO EVILARLOS 
Cronograma de Gantt por 
proyecto y seguimiento al 
cumplimiento de este. 
R. DEL ÁREA 
Auditoria con errores en la 
ejecución 
ESTRATÉGICO REDUCIRLO Realización de planeación 
y ecuación con personal 
con certificado de auditor 
y experiencia de 6 meses 
RESPONSAB
LE DEL ÁREA 
Sin seguimiento en el proceso 
de ejecución de los 
programas y planes 
ESTRATÉGICO REDUCIRLO 
Verificación y control por 
parte de la dirección 
RESPONSAB












 Errores en la información 
financiera suministrada 
FINANCIERO REDUCIRLO 
validación de la 
información reportada con 
RESPONSAB
LE DEL ÁREA 
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la encontrada en el 
sistema 
Demora en la entrega de la 
información financiera 
FINANCIERO REDUCIRLO Capacitación del personal 
en el manejo del sistema 
y la normatividad vigente 
RESPONSAB
LE DEL ÁREA 
Generación de sobrecostos 
por no generación de pago 
FINANCIERO REDUCIRLO cronograma con los 
compromisos y 
cumplimiento del mismo 
RESPONSAB
LE DEL ÁREA 
 




2.4. FASE DE DOCUMENTACIÓN 
 
La norma NTC ISO 9001-2015, identifica seis situaciones específicas que hacen 
necesario el levantamiento de la información y de procedimientos documentados, los 
cuales están enfocados y relacionados en el apoyo y aseguramiento de la calidad dentro 
de la organización además en el desarrollo específico de cada producto o servicio esta 
documentación es: 
✓ Control de documentos y registros. 
✓ Auditoria interna. 
✓ Control de no conformidades. 
✓ Acciones correctivas y preventivas. 
✓ Manual de calidad. 
✓ Manual de procedimientos documentados. 
La documentación del sistema de gestión de la calidad en Soluciones de Arquitectura 
S.A.S. se diseñó y complementó de acuerdo con las necesidades detectadas en el 
diagnóstico inicial teniendo en cuenta los factores imperativos a controlar dentro del 
desarrollo de los procesos definidos de la empresa con miras a la fácil trazabilidad del 
estado de los proyectos y a la medición de los indicadores previamente definidos y 
aprobados por el comité de la calidad. 
Los documentos del sistema de Gestión de la Calidad en Soluciones de Arquitectura 
S.A.S. fueron definidos según los procedimientos e instructivos ―I-SOL-01 – 
ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS; I-SOL-02-INSTRUCTIVO PARA EL MANEJO Y 
ORGANIZACIÓN DEL ARCHIVO DE LOS DOCUMENTOS DEL SISTEMA GESTIÓN 
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CALIDAD; P-SOL-01 – PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACIÓN DE 
DOCUMENTOS; P-SOL-03 – PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE 
DOCUMENTOS, siempre teniendo en cuenta los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 
que establece que él debe contar con los siguientes requisitos documentales: 
✓ Política y objetivos de la calidad. 
✓ Manual de la Calidad. 
✓ Procedimiento de control de los documentos. 
✓ Procedimiento de control de los registros. 
✓ Procedimiento de auditoría interna. 
✓ Procedimiento de producto no conforme. 
✓ Procedimiento de acciones correctivas. 
✓ Procedimiento de acciones preventivas. 
El diseño de la documentación siguió los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015 pero 
además se sigue la recomendación de diseñar lo suficientemente completa para abarcar 
adecuadamente la extensión de las actividades de la empresa, pero debe ser, también 
lo suficientemente sencilla para lograr su eficiencia y eficacia. La documentación cumple 
con los principios para el control de la documentación dictaminados por la norma: 
✓ Controlar su distribución, para prevenir el mal uso de los documentos. 
✓ Ser aprobados por la dirección o los responsables definidos. 
✓ Identificar debidamente los cambios a la documentación y definir versiones. 
✓ Deben ser revisados y actualizados permanentemente para garantizar su 




Para crear uniformidad a los documentos del sistema de gestión de calidad 
y facilitar su manejo y crear un principio de ergonomía cognitiva, el rótulo de 
los documentos de Soluciones de Arquitectura S.A.S. se formula de la 
siguiente manera: 





GESTIÓN DE CALIDAD Aprobado por:  
INSTRUCTIVO PARA LA 
ELABORACIÓN DE 
DOCUMENTOS DEL SISTEMA 
DE GESTIÓN DE CALIDAD 







I-SOL-01 PAG 2/2 
FUENTE: La autora. 2017. 
Para la creación de la documentación de Soluciones de Arquitectura S.A.S. se cuenta 
con los instructivos I- SOL-01, I-SOL-02 y P-SOL-01 los procedimientos e instructivos 
deben contar con los siguientes requisitos mínimos de estructura: 
2.4.1. Objetivo. 
Define el tema y el propósito del documento. Responde que se pretende (¿QUE?) y 





 CARGO DEL RESPONSABLE 
DE LA APROBACIÓN  LOGOTIPO 
Soluciones de 




Establece el campo de aplicación del documento. Puede hacer referencia a áreas, 
cargos o actividades donde se aplica el documento. 
2.4.3. Definiciones. 
Describe el significado de los términos de carácter técnico y/o no comunes que se 
empleen en la redacción del documento y que no sean de amplio conocimiento o que 
su interpretación pueda generar confusión, según sea el caso del documento. 
2.4.4. Condiciones Generales. 
Comprende aclaraciones u observaciones que contribuyen a la mejor interpretación 
del documento, según sea el caso del documento. 
2.4.5. Cuerpo del documento para procedimientos.  
Todos los documentos del sistema de Gestión de Calidad llevan un cuerpo que es 
donde se desarrolla el documento como tal; además es de libre formato. Para el caso 





FIGURA No 13, Cuerpo para el desarrollo de los procedimientos 
FUENTE: Soluciones de arquitectura SAS. 
Además de lo anterior se debe añadir en su última hoja el historial de inspecciones que 
haya obtenido el documento, se referencia el número de revisión, la fecha de aprobación 











DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO 





Descripción específica del cambio 
realizado al documento. 
Fuente: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
 
2.3.6. Estructura de procesos requerida por la norma ISO 9001:2015  
Definido el procedimiento para la elaboración de los documentos del sistema de gestión 
de calidad de Soluciones de Arquitectura S.A.S, se estableció dar inicio a la creación de 
la documentación necesaria para la operación de la empresa, ser un instrumento que 
sea útil para facilitar la trazabilidad del proyecto y la organización. Los documentos se 
definieron por medio de entrevistas individuales al personal del proceso que intervienen 
de manera directa con la operación y las necesidades de cada uno de los procedimientos. 
A continuación, se presenta por medio de mapa de proceso la forma como se ejecutaron 
las entrevistas con cada líder de proceso en la empresa. 
2.4. MAPA DE PROCESOS 
En el proceso de desarrollo del proyecto se requirió la identificación y análisis de los 
procesos de trabajo en  Soluciones de arquitectura SAS. La herramienta utilizada es el 
mapa de procesos para la visualización de la vinculación de cada proceso tanto 





FIGURA No 15, Mapa de procesos Soluciones De Arquitectura S.A.S. 
 
Fuente: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
 
2.4.1. Proceso de gerencia. 
Para el proceso de Gerencia, al igual que todos los procesos realizados por Soluciones 
de Arquitectura S.A.S. se busca un modelo de documento donde se identifiquen las 
entradas, salidas, recursos y evidencias otorgadas por el ejercicio de la operación de 
cada proceso. La documentación incluida dentro del proceso de gerencia es informativa 
y confidencial ya que es relacionada como herramienta para el direccionamiento 
estratégico, contable y financiero de la organización. Los procedimientos que se dan a 
conocer en las operaciones y en las secuencias de actividades del proceso gerencial, se 
describen como la forma en la que se realiza la revisión del sistema de la gestión de la 
calidad por parte de la gerencia, dando cumplimiento a la normatividad de la NTC ISO 
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9001:2015. La siguiente prioridad se estableció en base al procedimiento para la creación 
y legalización de proyectos, ya que es responsabilidad del gerente como representante 
legal, administrar y controlar los proyectos en los que se asocia o ejecuta Soluciones de 
Arquitectura S.A.S. Los procedimientos del proceso gerencial indican y dan orden para 
la revisión del Sistema de gestión de calidad y la forma en que se legalizan y crean los 
proyectos, pero, no describen la manera operativa de cómo el gerente realiza el 
direccionamiento Estratégico de la empresa.  ANEXO A. Caracterización proceso¡Error! 
No se encuentra el origen de la referencia.. Caracterización del proceso. 
2.4.2. Proceso de Gestión Calidad. 
El proceso de Gestión de la Calidad es de encargado de controlar y apoyar la gestión 
documental de la empresa, los procedimientos desarrollados por la compañía incluyen 
los reglamentos exigidos por la norma; el procedimiento para la elaboración de 
documentos, para el tratamiento de las no conformidades, para el control de la 
documentación y la organización del archivo de la empresa. 
Los registros desarrollados en el proceso de gestión de la calidad de la empresa son los 
normativos de aplicación según la NTC ISO 9001:2015 aptos para garantizar que la 
gestión documental cumplirá con la solicitud de la norma la cual indica que se debe 
realizar la elaboración, modificación o anulación de documentos del sistema de gestión 
de calidad, el registro de evidencia de la distribución de documentos del sistema, el 
listado maestro de documentos internos, el registro de acciones correctivas, preventivas 
y/o de mejora, el listado maestro de documentos externos, listas de chequeo en forma 
de preguntas para las auditorías internas, informe de seguimiento por procesos a no 
conformidades y acciones, el modelo de informe de auditoría. El informe de revisión 
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general del sistema de gestión de calidad y actas de eliminación de documentos forman 
parte de la adecuada documentación para el proceso de gestión de la calidad. 
La documentación de este proceso fue diseñada por el autor del proyecto debido a que 
la empresa no contaba con ningún tipo de programa de gestión documental establecido 
y tampoco con un modelo de gestión documental que diera conformidad con los 
requerimientos de la NTC ISO 9001:2015.  ANEXO A. Caracterización del proceso. 
 
2.4.3. Proceso de gestión humana. 
El proceso de gestión humana es el encargado de reclutamiento, selección, inducción y 
reinducción, el cual se encarga de toda la documentación del personal que labora en la 
empresa como es; hoja de vida, certificación de estudios, certificaciones laborales, 
recomendaciones, certificación de asistencia a inducción y reinducción del personal, 
temas relacionados con seguridad social, ARL, y temas se SISO. Es el encargado de los 
perfiles de los cargos. Así como los planes de capacitación. ANEXO A. Caracterización 
del proceso. 
 
2.4.4. Proceso de planeación. 
 
La planeación de la prestación de los procesos, para la prestación del servicio es 
fundamental en el plan estratégico de la empresa, la detección de las necesidades del 
medio y del sector productivo. 
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Es el encargado de identificar las necesidades, generar las solicitudes a tiempo. 
Adicional a ello deben planear la ejecución de la obra.  ANEXO A. Caracterización del 
proceso. 
 
FIGURA No 16. Productos o servicios prestados 
 
FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
2.4.5. Proceso de Ventas. 
 
Sucesión de etapas en las cuales la empresa incide para la captar la atención de un 
potencial cliente hasta la entrega final del servicio o entrega del producto. El cual está 
basado en varias fases: 
1. dar a conocer los diferentes productos o servicios que brinda la empresa 
CONTRUCCIÓN
•Ejecución de una edificación o estructura de acuerdo a las especificaciones del cliente.
•Solicitud de materiales, planos, permisos, espacios, y cronogramas de actividades.
CONSULTORIA
•Orientar en el proceso productivo en temas relacionados con materiales, espacios, ubicación 
, y en generar lo concerniente a el tema de la construcción.
RESTAURACIÓN
•Remodelación y puesta en marcha de la misma, para un área construida tomando como 
referencia las especificaciones dadas por el cliente.
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2. solicitud de cotización de los productos o servicios prestados por la empresa donde 
se identificación los requisitos del cliente. 
3. revisión por parte del cliente de la solicitud brindada y acuerdo de los requisitos 
solicitados: aceptación o declive de la solicitud. 
4. ingreso al sistema de la empresa y entrega al gerente de proyecto. ANEXO A. 
Caracterización de procesos 
2.4.6. Proceso Financiero. 
 
Este proceso es el encargado de programar, registrar, controlar los recursos financiero 
con el fin de garantizar la calidad, confiabilidad y oportuna entrega de la información 
financiera para la toma de decisiones, es el proceso encargado de realizar la ejecución 
presupuestal, finalización con el cierre contable y la prestación de los estados 
financieros. ANEXO A. Caracterización del proceso. 
2.4.7. Proceso Jurídico. 
 
El proceso jurídico es el encargado de asesorar, asistir y representar a la empresa en 
todos los asuntos jurídicos que ella requiera, en las actividades que requiere este 
proceso es: 
1. Identificar y analizar el contexto normativo y legal aplicable a la empresa y los 
diferentes proyectos que maneja 
2. Definir estrategias legales para defender de la empresa de los procesos que se 
encuentren en curso 
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3. Revisión legal de los contratos y contrataciones realizada para la prestación del 
servicio requerido, así como la adquisición de productos. ANEXO A. 
Caracterización de procesos 
2.4.8. Proceso Informática. 
 
Este proceso es el encargado de administrar, mantener y actualizar los recursos 
tecnológicos y el manejo del servidor. Algunas de las actividades que es responsable el 
área es: 
Realizar valoración de los equipos de cómputo utilizados en los procesos de la empresa. 
Identificación problemática relacionada con la información digital que maneja la empresa 
Definir lineamientos de la administración de información de la empresa. 
Gestionar controles de seguridad, procedimientos que ayuden a proteger  y salvaguardar  
la información, los sistemas de almacenamiento. 
Gestión y control de programas de mantenimiento a los equipos de cómputo. 
Generación de mejoras en los procesos. ANEXO A. Caracterización del proceso. 
2.4.9. Proceso logístico. 
 
Es encargado de prestar el servicio de recepción y entrega de materiales y la gestión de 
inventarios, para lo cual se maneja un Manuel de almacén e inventarios en el cual 
identificamos política, directrices, y metodología del manejo del almacén y su inventario. 
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En el tema de bajas, ajustes de inventario, cronograma de inventarios, entre otros temas. 
ANEXO A. Caracterización del proceso. 
2.4.10. Proceso facturación. 
 
Este proceso es el encargado con la elaboración de las facturas de venta de los 
diferentes productos o servicios. El cual debe realizar el análisis si la solicitud de 
Facturación cumple con el requisito. Luego que cuente con los requisitos para facturar 
se deben realizar la factura en el sistema indicando el NIT  de la empresa, se realiza 
validación de la información del cliente al cual se solicita facturar, se pasa aprobación 
por el jefe del are, luego se pasa al área de correspondencia el cual es El encargado del 
envió de la factura en los horarios establecidos por el cliente.  ANEXO A. Caracterización 
del proceso. 
2.4.11. Proceso de compras. 
 
El Proceso de compras busca asegurar que los productos, materiales, insumos, equipos 
y servicios adquiridos cumplan con los requisitos de compra especificados y, garantizar 
el nivel de control adecuado a los proveedores y productos según su impacto en el 
proyecto, es indispensable planear un proyecto. Para dar conformidad a la NTC ISO 
9001:2015, en Soluciones de Arquitectura S.A.S. Se determinó que, la información de 
compras debe estar siempre asociada a una solicitud de materiales, la cual gestiona todo 
tipo de requerimiento de los materiales, insumos, equipos, solicitud de servicios de mano 
de obra, a todo costo, y servicios especializados que se requieran en el proceso deben 
ser solicitados siempre de la solicitud de compra, que es el único medio formal 
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establecido y protegido para la adquisición de cualquiera de ellos. La solicitud de compra 
debe estar siempre respaldada por las especificaciones técnicas del proyecto, el 
presupuesto de obra, las cantidades reales de materiales, mano de obra y transporte, de 
tal forma que ningún pedido puede ser realizado a menos que esté sustentado por un 
requerimiento programado, verificado y aprobado por las autoridades definidas para cada 
proyecto. 
Los materiales en Soluciones de Arquitectura S.A.S deben ser controlados dependiendo 
la cantidad y volumen de insumos, equipos y servicios que la empresa pueda requerir. 
Por tal motivo se diseñó la forma en la que se gestionará la adquisición de los artículos 
o servicios contratados, clasificando éstos en indispensables y no indispensables. Los 
indispensables son aquellos cuya utilización o contratación tienen un nivel de impacto 
considerable en el resultado del proceso constructivo. El proceso de compras y 
construcción aplica para las adquisiciones indispensables, y para ello se planifican las 
actividades necesarias para garantizar que las especificaciones de lo comprado o 
contratado cumplan con los requisitos especificados. 
El procedimiento de compras, el procedimiento para la calificación de proveedores y/o 
contratistas, y las instrucciones para la selección, elección, evaluación y reevaluación de 
proveedores y contratistas, son los métodos con las que cuenta el proceso para dar 
cumplimiento a la norma. Los registros del proceso de compras son los suficientes para 
garantizar la disponibilidad de información inmediata de órdenes de compra, información 
sobre pedidos, proveedores, transportadores, contratistas y prestadores de servicios 
para los proyectos. 
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El proceso en el cual el proceso de compras apoya a la planeación, trazabilidad y control 
de los proyectos de ingeniería, es la forma en la que la información de las compras tiene 
que estar disponible y actualizada para consulta y toma de decisiones de obra, para 
proyectos en ejecución o en planeación, en cuanto a precios, cantidades reales de 
materiales, proveedores, logística de entrega y aseguramiento de la calidad en los 
materiales y servicios indispensables de obra, es por esto que la selección del personal 
para la el proceso está claramente definida dentro de la caracterización del cargo, para 
asegurar la competencia necesaria para la gestión y los resultados esperados del 
proceso. ANEXO A. Caracterización del proceso. 
2.4.12. Proceso de gestión del cliente o servicio posventa 
En el siguiente procedimiento se establecen las acciones a implementar para promoción 
y venta de proyectos estableciendo los pasos para implementar el sistema de gestión de 
la calidad hacia los clientes potenciales y el cumplimiento de los requisitos de quienes 
quieren adquirir algún producto ofrecido por Soluciones de Arquitectura S.A.S. ANEXO 
A. Caracterización del proceso. 
Cuadro 9, Procedimientos relacionados con el cliente. 






Determinación de los requisitos 
relacionados con el producto 
a. Se establecen los requisitos del cliente, 
incluyendo entrega y posterior revisión del 
proyecto. 
b. Se identifican los requisitos no 
especificados por el cliente pero 
necesarios para uso. 
c. Se identifican los requisitos legales o 
reglamentarios. 
d. Se identifican los requisitos adicionales 






Revisión de los requisitos 
relacionados con el producto. 
a. Se establecen los requisitos del 
producto. 
b. Se procede a resolver las diferencias 






Comunicación con el Cliente 
c. Se establece e implementa la 
disposición para la comunicación con el 
cliente en cuanto a retroalimentación, 
quejas y reclamos. 
b. Se determina e implementa la 
disposición para la comunicación con el 
cliente en cuanto a consultas, contratos y 
modificaciones a estos. 
c. Se determina e implementa la 
disposición para la comunicación con el 
cliente en cuanto a retroalimentación con 
quejas y reclamos. 
 
FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
2.5. SISTEMA DE CONTROL ESTADÍSTICO 
 
El objetivo fundamental del control estadístico es detectar rápidamente la presencia de 
“causas asignables” para emprender acciones correctoras que eviten la fabricación de 
productos defectuosos. La puesta en marcha de un programa de control 
estadístico para un proceso en particular, se puede controlar. SOLUCIONES DE 
ARQUITECTURA SAS. Determinó los siguientes objetivos de calidad, los cuales se 
podrán identificar mediante actividades, recursos necesarios, responsable, planeación y 






Cuadro 10, Objetivos de la calidad de Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
OBJETIVO RESPONSABLE MEDICIÓN INDICADOR PERIODICIDAD 
Incrementar el nivel de satisfacción de 
nuestros clientes en temas de calidad, 
tiempos de entrega. 
 Gerente Ventas 
 
Proyectos entregados 
a tiempo/proyectos a 
entregar x mes 
95% Trimestral 
Control de la facturación con exactitud al 
momento de enviar las facturas a los 
clientes 
Jefe comercial Facturas generadas 
sin error/ total 
facturas 
100% Mensual 
 Mejorar la efectividad de los procesos para 
con ello incrementar la gestión y generar 
acciones preventivas para los riesgos 
potenciales 






Control de programa de capacitación 
programado 
Jefe gestión humana No. De personas 




Cumplimiento en las respuestas de PQR de 
los clientes 
Jefe de área 
L 
Cantidad de PQR 
atendidas en el mes/ 
PQR recibidas en el 
mes 
95% Trimestral 
Controlar la calidad de los pedidos 
generados por el área de compras. 
Jefe de compras Pedidos generados 




Capacidad que tiene la empresa para 
cumplir las obligaciones financieras 





Asegurar el adecuado funcionamiento y 
mejoramiento del sistema de mejora 
continua. 
Gestión humana No cumplidos/ 
numerales de la 
norma 
95% Trimestral 
Cumplimiento de la entregadas de acuerdo 
a las especificaciones técnicas  
Jefe de compras Pedidos rechazos/ 




Capacidad de la empresa para cancelar sus 
obligaciones corrientes; pero sin contar con 
las ventas de sus existencias. 




Validación del valor que le quedaría a la 
empresa, después de haber pagado sus 
pasivos de corto plazo. 




Controlar la cantidad  de los productos/ 
materiales desde el centro de distribución a 
los proyectos 
Jefe de logística Ventas acumuladas/ 
inventario promedio 
80% Mensual 
Medición y control del valor de inventario 
con respeto a la venta. 




Evaluación de los despachos efectuados por 
el centro de distribución 
Jefe logístico No de despachos 
cumplidos a tiempo/ 
No total despachos 
requeridos 
95% Mensual 





FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
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Para dar seguimiento y control, se maneja  un tablero de control donde este es alimentado por las carta de indicador en 
el cual se encuentra toda la información del indicador; análisis de causas posibles y plan de acción para el mejoramiento 
del indicador. 
Tabla 7. Tablero de control indicador cumplimiento de entregas a tiempo. 
 
FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
 Para este capítulo se toma en cuenta el indicador del proceso de compras el cual identificamos a continuación
NOMBRE DEL INDICADOR META TENDENCIA ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC PROMEDIO
CUMPLIMIENTO EN ENTREGAS A TIEMPO 95% AUMENTAR 71% 80% 82% 71% 83% 85% 77% 94% 94% 94% 99% 99% 86%
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ENTREGAS A TIEMPO 
EFECTIVIDAD 
Cumplimiento de la entregadas de 





FUENTE:  Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
Le jefe de compras es el responsable de la medición y seguimiento mensual  para 
aumentar el nivel de cumplimiento, a través de la siguiente formula: 
Donde: 
P= Pedidos rechazados por mes. 




) ∗ 100 
El cual fue evaluado mensualmente a través de los años 2017; en la siguiente tabla 
podemos identificar la evolución del indicador: 
GRÁFICA No 9. Evolución del indicador de proceso de compras 
 


























El la figura anterior podemos identificar la evolución del indicador en el años 2017; 
pasando de un cumplimiento del 77%  al 99% para un acumulado anual de  86%; con 
este indicador se realizó  con el personal del área de compras en cabeza del jefe de 
compras el seguimiento y registro mensual en la carta del indicador en la cual se identificó 
el causal  de no cumplimiento y se evaluó  la acción a seguir para el mejoramiento del 
proceso. Anexo B. CARTAS DE INDICADOR. 
2.6. AUDITORIA INTERNA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD. 
 
Se manejan dos tipos de auditorías; las auditorías internas y externas; la auditoría 
externa puede ser de segunda y tercera parte. Para la realización de una auditoría se 
deben tener los principios de auditorías internas los cuales son: 
1. Enfoque basado en la evidencia 
2. Integridad 
3. Presentación imparcial 
4. Debido cuidado profesional 
5. Confidencialidad 
6. Independencia. 




FIGURA No 17. Ciclo PHVA. 
 
Fuente: (Ishikawa, 2012) 
A través del procedimiento de auditoria interno que se especifica en el formato  que se 
encuentra en el ANEXO C. Formato plan de auditoria.  el cual identificamos 
responsables, tiempo para la realización. 
Los objetivos del plan de auditoria son: 
 Verificación del cumplimiento del sistema de gestión con relación a la satisfacción 
del cliente y el cumplimiento de la norma ISO 9001 vs 2015 y la normatividad legal 
vigente. 
 Identificar la eficacia del sistema de gestión en la empresa 
 Identificación de oportunidades de mejora para brindar un mejor servicio al cliente. 
2.6.2. Alcance. 
 
• SEGUIMIENTO Y 
CUMPLIMIENTO DEL 
PROGRAMA Y PLAN 
DE AUDITORIA
•REVISION Y MEJORA 












Estado del sistema de gestión en Soluciones de Arquitectura S.A.S. en los diferentes 
procesos misionales, estratégicos y de apoyo.  
2.6.3 Criterios. 
 La norma ISO 9001 vs 2015. 
 Documentación del sistema de gestión. 
 Requisitos legales que aplican a la empresa y proceso a auditar. 
En siguiente cuadro encontramos el plan de auditoria para el proceso de compras en el 
cual se especifica los puntos a tratar en la auditoría, así como el tiempo que se lleva a 








Cuadro 11, Plan de Auditorias para soluciones de Arquitectura S.A.S. 
  








S TIPO DE PROCESO PROCESO DE APOYO 
CRITERIOS A 
AUDITAR 
NORMA ISO 9001 






proceso de adquisición de 
productos suministrados por la 































































































































































FUENTE: Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
De las auditorias se genera un informe final en el cual se analizan los hallazgos en esta 
y las evidencias relacionadas, así como las conclusiones de la auditoria y el grado de 
cumplimiento de los criterios de la auditoria, buenas prácticas identificadas. 
2.7. EVALUACIÓN FINANCIERA DE LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD 
 
2.7.1. Programa de inversión:  
 
Para desarrollar la evaluación del costo beneficio del proyecto se deben identificar, 
los costos (programa de implementación) y los beneficios (evitar multas o 
suspensiones, reducir quejas y/o reclamos de los clientes), con el fin de obtener la 
relación entre los costos y los beneficios e identificar la factibilidad de la propuesta. 
Por lo cual se presenta el costo en el que se incurrirá para la realización de la 




Tabla 9. Costo de Auditoria Interna e implementación del sistema de Gestión de Calidad. 












1. Gastos de 
implementación  
Resma de papel blanco 2 $ 9.000 $ 18.000 
Cartuchos de tinta para 
impresión 
6 $ 80.000 $ 480.000 
Impresión de folletos 
para dar a conocer 
resultados de la 
auditoria. 
30 $ 350 $ 10.500 
Pendones informativos 8 $ 120.000 $ 960.000 
 
2. Capacitación para 
formación del personal 










3 Fidelización del equipo 
de trabajo 
Impresión de folletos para 








Contratación de Agencia 








4. Desarrollo del 
sistema de gestión de 
la calidad 
 







5. Seguimiento y 
Control 
Auditoría interna 2 $ 340.000 $ 680.000 
6 Realización 
auditoria interna 
Días de personal encargado 







7. Costos de desarrollo 








Fuente: Autora, 2017 
2.7.2. Identificación de beneficios 
 
Para la identificación de los beneficios se tomaron en cuenta los resultados del 
diagnóstico y los indicadores presentados para medir el Sistema de Gestión de 
Calidad, en este modo, y asumiendo, los resultados los cuales evidenciaron la 
necesidad de llevar un control de los procesos mediante la documentación y 
sistematización de los procesos, lo cual fue entregado a la compañía con el 
desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad, se presupuesta aumentar la 
satisfacción de los clientes, lo que representa un aumento de los mismos en una 
proporción del 8%, esto equivale a un aumento porcentual del 8% en las ventas 
comparado con las ventas del año anterior.  
De acuerdo con lo anterior, se presentan las variables que permiten el cálculo del 
flujo de caja: 










 Gastos de Adm 75.000.000 
 
 
8. Presupuesto de 
desarrollo e 
implementación del 
proyecto por Sistema de 
Gestión de Calidad. 
Resma de papel, 
bolígrafos, impresora, 
resaltadores, cartucho 


















TOTAL $ 20.559.692 
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2.7.3 Flujo de efectivo 
 
El Flujo de efectivo es el que permite conocer la liquidez de la empresa, es decir, 
identificar con cuánto dinero cuenta, de modo que, con dicha información se debe 
realizar toma de decisiones tales como: 
 Si es posible obtener bienes o servicios al contado o se decide 
apalancarse con un crédito. 
 Si es necesario obtener las cuentas por cobrar al contado o es posible 
otorgar créditos. 
 Si es posible pagar deudas a su fecha de vencimiento o es necesario 
pedir un refinanciamiento o un nuevo financiamiento. 
 Si tenemos un excedente de dinero suficiente como para poder 
invertirlo, por ejemplo, al adquirir nueva maquinaria. 
 Si es necesario invertir el disponible o realizar una posible compra de 
acciones. 
 
Para el cálculo del flujo de efectivo de la inversión del proyecto, se tomaron en 
cuenta, los datos presupuestados en numerales anteriores: una inversión inicial de 
$20.559.692 pesos y unos beneficios de la propuesta con un aumento del 8% con 
respecto a los gastos y ventas del año inmediatamente anterior, los cuales 
representan unos ingresos anuales generados con la implementación del Sistema 




El flujo de efectivo que se presenta en la siguiente tabla se calcula con una 
proyección para 4 periodos anuales del proyecto, en el que presupuesta recuperar 
la inversión realizada en la implementación del Sistema de Gestión de Calidad, se 
actualizaron de acuerdo con tasa de interés del crecimiento económico del país. 
Tabla 11, Flujo de Efectivo 2017 
Año 0 1 2 3            4 
Ventas al contado 0 48.848.000 52.755.840 56.976.307 61.534.411 
Cuentas por cobrar 0 0 0 0 0 












Egreso funcionamiento 0 30.560.000 33.004.800 35.645.184 38.496.798 
Gastos de Admón. 0 6.000.000 6.480.000 6.998.400 7.558.272 
Proyecto Sistema de 
gestión de calidad 
20.559.692 0 0 0  












 Flujo neto económico   7.288.000 13.271.040 14.332.723 15.479.341 
 
Para la proyección de ventas y gastos de los años siguientes se utilizó el DTF del mes 
de diciembre de 2016, el cual equivale al 8%. Por lo anterior, el flujo de efectivo visualiza 
los ingresos presupuestados para el proyecto son suficientes para recuperar la inversión 
inicial en el cuarto año y tener un flujo de caja positivo. 
Tabla 12, costos Generados por mala gestión de la calidad 
COSTO DE FALLAS EXTERNAS DE CALIDAD 
GARANTÍAS POR MALA CALIDAD EN LOS PROYECTOS  $      6.500.000  
IMPROVISTOS EN DOCUMENTACIÓN DE GARANTÍAS  $       800.000  
   $      7.300.000  
 
COSTO DE FALLAS INTERNAS DE CALIDAD 
EQUIPOS CON MAL FUNCIONAMIENTO  $ 32.000.000  
TIEMPO IMPRODUCTIVO DEL PERSONAL  $  3.200.000  
PERSONAL NO REQUERIDO POR MALA 
PROGRAMACIÓN  $  1.800.000   
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CORRECCIONES EN LOS PROYECTOS 
POR RECLAMACIONES  $  7.650.000  
IMPREVISTOS NO PROGRAMADOS EN 
EL PROYECTO  $  1.500.000  
TOTAL  $  46.150.000  
 
 
Tabla 13, Rentabilidad del sistema de gestión de calidad 
COSTOS ANUALES DE MALA GESTIÓN CALIDAD 
COSTO DE AUDITORIA  $                  680.000  
COSTO DE AUDITORIA (CAPACITACIÓN)  $                  440.692  
COSTOS DE CALIDAD INTERNAS Y EXTERNAS  $               53.450.000  
COSTO TOTAL  $               54.570.692  
 
Para la identificación del beneficio del costo del proyecto se evaluaron tres escenarios 
fluctuando la tasa de oportunidad del 7 al 16% en donde se calculó la tasa mínima de 
oportunidad que la compañía Soluciones de Arquitectura S.A.S. deberá utilizar. En el 
escenario número uno se utilizó una tasa de oportunidad del 7% y los indicadores de 
rentabilidad no fueron satisfactorios a las expectativas de la organización, el escenario 
dos se utilizó una tasa de oportunidad del 11% en donde se identificó el mismo resultado. 
Para el tercer escenario con una tasa de oportunidad del 16% resulto apropiado por lo 
que el Sistema de Gestión de la Calidad resultara rentable con una tasa de oportunidad 
del 20% y una tasa de descuento del 20%, los indicadores de rentabilidad fueron los 
siguientes:  
 




Donde F corresponde a los ingresos o egresos en el momento n, i, es la tasa de 
oportunidad. 
 
Tabla 14, Análisis financiero del sistema de gestión de calidad 
Tasa de descuento= 20%  Tasa de oportunidad= 20%  













0  $             -    $       440.692   $    53.450.000      
1  $     15.479.341   $       440.692   $    53.450.000   $            -   -$   15.479.341  
2  $      680.000   $       440.692   $    42.760.000   $     10.690.000   $   10.010.000  
3  $      680.000   $       440.692   $    34.208.000   $      8.552.000   $    7.872.000  
4  $      680.000   $       440.692   $    27.366.400   $      6.841.600   $    6.161.600  
5  $      680.000   $       440.692   $    21.893.120   $      5.473.280   $   4.793.280  
 
VPN $3.505.255,96 Se Acepta 
TIR 36% Se Acepta 
B/C 1,72 Se Acepta 
 
De acuerdo con los cálculos realizados, el proyecto es factible en lo referente a la 
inversión económica a realizar, ya que tiene un VAN positivo y una TIR del 36%, 







 El desarrollo del proyecto, asignación de recursos y responsables de la ejecución 
de un proyecto de estudio para la implementación de un sistema de calidad bajo 
los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2015 son los elementos sobre los 
cuales se acredita un sistema de gestión de la calidad eficiente y eficaz en 
concordancia con los objetivos y perspectivas de la organización. 
 Mediante la implementación del presente proyecto se pretende alcanzar un nivel 
de cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 en 95,2% que busca 
obtener para Soluciones de Arquitectura S.A.S. cuente con sus procesos 
estandarizados, como también realice una estructura y patrón documental 
establecido y que alcance con los procedimientos e instrucciones dentro de su 
sistema documental asegurar que puede en corto plazo asegurar la certificación 
internacional que la acredita el alcance definido del sistema de gestión de calidad. 
 Soluciones de Arquitectura S.A.S. cumple parcialmente en un 24% con los 
requisitos reglamentarios de la NTC ISO 9001:2015 y los requisitos exigidos con 
entidades estatales para realizar procesos licitatorios que permitan la adjudicación 
de las empresas interventoras de proyectos de obras civiles. 
 El período de documentación inicial y la ejecución de un diagnóstico preliminar   
indico la pauta importante del desarrollo del proyecto, que siempre fue ejecutar 
una estructura documental para la organización, por medio del cual se avalara la 
satisfacción de los lineamientos del cliente y de la NTC ISO 9001:2015, pero que 
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a su vez también fuera lo adecuadamente sencillo a los procedimientos de 
soluciones de Arquitectura S.A.S de tal condición que no constituyera una carga 
adicional sin beneficios para esta. 
 La colaboración, contribución, soporte, responsabilidad y sentido de pertenencia 
del personal de Soluciones de Arquitectura S.A.S. realizó un papel muy importante 
en el desarrollo del proyecto, alcanzando una cultura de calidad encaminada al 
cliente, a la organización y estandarización de resultados certificando una mejora 
continua en los procesos. 
 El elevado nivel de profesionalismo y el manejo del grupo técnico responsable de 
la ejecución de los proyectos de ingeniería en Soluciones de Arquitectura S.A.S. 
ayudaron a imponer la objetividad del desarrollo del proyecto, la efectividad en el 
diseño de la documentación y la ejecución de la misma, encaminándola a las 
actividades necesarias y en los momentos adecuados, diagnosticó en gran medida 
el éxito del proyecto. 
 La auditoría interna fue la herramienta elemental al momento de medir la eficacia 
y eficiencia del sistema de gestión de la calidad en Soluciones de Arquitectura 
S.A.S. colocando en evidencia debilidades y fortalezas, manifestando la 
información necesaria para la interpretación y puesta en marcha de los planes de 
mejora que para alcanzar un nivel de confianza dentro del personal muy alto. 
 El desarrollo del presente proyecto fue la etapa final en el proceso de progreso de 
competencias y de la formación profesional como Ingeniera Industrial a la autora 
de este proyecto, aportando en gran mayoría de los conocimientos previamente 
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adquiridos durante mi carrera profesional, afianzando conocimientos de 
estadística, finanzas, direccionamiento estratégico gerencial de planeación, 
optimización control de costos, que accedieron a la toma de decisiones más 
eficiente y precisa, forjando alternativas a métodos convencionales y liderando 





















 El Director del Sistemas de Gestión tiene que ser parte del conjunto técnico de 
planeación de proyectos de construcción desarrollados por la organización, 
elaborando en éste la forma del sistema de gestión de la calidad y colocando la 
información necesaria de la gestión de los proyectos para la toma de decisiones 
efectiva y una conveniente programación y planeación de proyecto. 
 Desarrollar la evaluación del sistema de gestión de la calidad mediante la    
implementación de auditorías internas anuales certificando que el sistema de 
gestión de calidad se conserva actualizado y funciona correctamente en 
referencia con las perspectivas de la organización y las manifestaciones 
cambiantes que efectúa el entorno. 
 La efectiva determinación de los proceso de interventoría tomara un rumbo 
decisivo en el crecimiento de Soluciones de Arquitectura S.A.S. ya que dará a 
conocer el punto de vista de la dirección de los proyectos de construcción que 
cuentan con interventoría como forma y relación con el cliente, además de 
otorgar los aspectos apropiados para brindar los puntos críticos a discutir para la 
satisfacción de los requerimientos de la entidad licitatoria o contratante. 
 La motivación y prolongación del programa vital de capacitación de la 
organización debe ser prioridad con el fin de garantizar la efectiva competencia 
del personal administrativo de trabajo, el cual determina de gran manera la 
disposición de los materiales necesarios y la ejecución del proyecto. 
 La correcta representación de mando de la Dirección de Proyectos a los 
directores de proyectos, Ingenieros de desarrollo del proyecto de construcción, 
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residentes de obra y planeación del proyecto, permitirá un control de costos, 
identificando las actividades administrativas más optimas y el oportuno rastreo a 
los indicadores de gestión del sistema de control de calidad a los proyectos 
realizados por la organización, permitiendo de esta manera, presentar un informe 
claro al director de Proyectos del proceso de construcción. 
 Confirmar con ayuda de la revisión realizada por la gerencia de proyectos y la 
coordinación de procesos la responsabilidad de la dirección en conservar y 
optimizar permanentemente el sistema de gestión de calidad, así como también 
tomar las adecuadas de medidas a contratistas externos para garantizar 
los lineamientos del sistema de gestión de la calidad incorporados por soluciones 
de Arquitectura S.A.S. 
 Para alcanzar la estabilidad y competitividad en el mercado de Soluciones de 
Arquitectura S.A.S. se propone integrar es su sistema de gestión de calidad la 
norma ISO medioambiental así como también la norma ISO del sistema de 
seguridad ocupacional, con el fin de competir de modo más contundente con 
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ANEXO A. Caracterización proceso. 
Este anexo se encuentra en el archivo de Excel adjunto al trabajo. 
ANEXO B. Cartas de indicadores. 
Este anexo se encuentra en el archivo de Excel adjunto al trabajo. 
ANEXO C. Formato plan de auditoria. 
SOLUCIONES DE ARQUITECTURA SAS. 
FORMATO PARA UN PLAN DE AUDITORIA 
CODIGO   VERSION   
 
VIGENCIA  DEL PROGRAMA   
Fecha de elaboración del 
plan     
Fecha de aprobación  del 
programa     
OBJETIVO:     ALCANCE:   
CRITERIOS DE 
AUDITORIA     AUDITORES:   
FECHA DE INICIO:     FECHA  FIN:   
            
            




ACTIVIDAD PERSONA A AUDITAR AUDITORES LUGAR 
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OBSERVACIONES   
APROBACION AUDITOR LIDER   
APROBACION AUDITADO   
 
ANEXO D. Formato programa de auditoria 
SOLUCIONES DE ARQUITECTURA SAS. 
FORMATO PARA PROGRAMA  DE AUDITORIA INTERNA 
CODIGO   VERSION   
                
VERSION DEL PROGRAMA.       
VIGENCIA DEL PROGRAMA.       
OBJETIVO DEL PROGRAMA: ALCANCE DEL PROGRAMA 
OBJETIVO EQUIPO AUDITOR AUDITADO ALCANCE CRITERIOS FECHA INIC FECHA FIN OBSERVACIONES 
                
                
                
                
                
                
                
                
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
                
                
                




ANEXO E. Plan de auditoria. 
 DISEÑO DE PLA Y PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA 
 
  
Objetivos y alcance de la auditoría.  
 
El objetivo del procedimiento de Auditoria interna es recolectar información útil, 
para el análisis de la eficiencia y eficacia de los procesos del  sistema de gestión. 
Además, identificar fortalezas y debilidades del sistema. 
Este procedimiento aplica a todo el personal en áreas  de la empresa que 
tengan influencia en el Sistema de gestión de la salud y seguridad ocupacional. 
  
Criterios de auditoría y documentación de referencia.  
 
Norma ISO 19011:2011para el desarrollo de auditorías de calidad. 
Norma ISO 9001:2015 
Manual de calidad 
Protocolos y procedimientos del sistema 
 
  
Métodos de auditoría a utilizar.  
 
1) programar la auditoria definiendo:  
a) frecuencia de acuerdo a las etapas de ejecución del sistema. 
b) el programa de auditoria. 
c) tipo de auditoria a realizar. 
d) fecha y duración de la auditoria. 
e) Recursos necesarios para cada actividad. 
 
2) Selección de auditores:  
 
a) Componer el equipo de auditoria con personal independiente del 
área a auditar, nombrar a un líder o jefe auditor a quien se le enviara 
la información para realizar el plan de auditoria respectivo. 




3) Preparar el plan de auditoria: el plan AU-XXX debe incluir:  
 
a) Determinación del objetivo, alcance y criterios de auditoria 
b) Identificación de personas que tengan responsabilidad. 
c) Identificación de los documentos de referencia necesarios. 
d) Identificación de los miembros del equipo auditor. 
e) Unidades, áreas o procesos a auditar. 
f) Fecha, lugar, hora y duración estimada. 
g) Programación de reuniones, inicial y final con la gerencia del auditado. 
 
4) El plan de auditoria debe ser aprobado por el jefe del auditado, o el 
gerente de la empresa. 
 
5) Formar auditores.(capacitación) 
 
6) Preparar auditoria: todos los integrantes del equipo auditor de acuerdo 
con las funciones asignadas por el auditor líder, deben preparar una lista 
de referencia (chequeo) para verificar el cumplimiento del plan de 
auditoria. Si el equipo es un solo auditor, este realizara todas las actividades 
previstas en el plan de auditoria. 
 
7) Realización de la auditoria in-situ: se debe cumplir el plan de auditoria. 
 
a) para mayor facilidad a la hora realizar la auditoria utilizar la lista de 
verificación de plan de auditoria. 
 
8) Hacer informe de auditorías. Este informe AU-XXX debe contener: 
 
a) programa de auditoria 
b) plan de auditoria. 
c) Lista de verificación procedimiento de auditoria interna. 
d) Reporte de no conformidades y observaciones. 
 
9) Evaluar el informe de auditoría para su aprobación, análisis y acciones 




Roles y responsabilidades de los miembros del equipo auditor.  
 
 
Coordinador de calidad: Entrega de información pertinente para las auditorías. 
Auditor: sea interno o externo (por contratación) para este fin. Es el responsable 
del estudio de la información para la auditoria, escogencia y formación del 
equipo auditor. Preparación de las reuniones de apertura y cierre de auditoria, 
así como la presentación del informe con los hallazgos de auditoria. 
 
El auditor debe cumplir con el perfil para realizar auditorías internas en la 
empresa. 
Equipo auditor: Apoyo a la ejecución de las auditorías. 
Coordinador de auditoria: Coordinar y vigilar que el grupo de auditores cumplan 
en tiempo y forma con las revisiones programadas a los diferentes procesos. 
Compilar la información suficiente y competente para la realización del informe 
de auditoría. 
FORMATO PLAN DE AUDITORIA 
F. elaboración del plan 
de auditoria 








 Verificación del 
cumplimiento de 
la empresa frente 








 ISO 9001:2015 
Manual de calidad 
Procedimientos 
del área  auditada 
 
AUDITORES  Auditor líder 
Fecha de inicio  31 de julio del 
2017 







Actividad Persona auditar Auditores 
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 31/07/2017  7 am  1 pm  Antecedente de 
misión, visión, políticas. 













 21/08/2017 7 am  1 pm Verificación de 
seguimiento y  
compromiso por parte 





 28/08/2017 7  am  1 pm Verificación y 
seguimiento al 
contacto con los 







 10/09/2017 8 am   3 pm   Verificación de 
manejo de indicadores, 






20/09/2017 8 am   
  
1 pm  Verificación de  
organigrama, definición 






 25/09/2017 8 am   
  
1 pm  Verificación de la 
comunicación 






15/10/2017 8 am 1 pm Verificación de la 
revisión por parte de la 
dirección de los planes 











líder   
20/10/2017 8 am 1 pm Cada puesto de trabajo 
cuenta con un perfil, el 
cual indica formación, 
experiencia, 
competencias y es 
acorde con la persona 
















cumplimiento de  los 










 Verificación del plan de 
mantenimiento 
preventivo y correctivo 








10/11/2017 9 am 1 pm se identifica  
procedimiento de 
compras y es conocido 
por las personas que 





15/11/2017 9 am 1 pm Se realiza selección de 
proveedores y 




20/11/2017 9 am 1 pm Verificación del 
cumplimiento de la ley 
de protección de los 










Existen evidencias de 
no conformidades 










Existe plan y programas 
de auditorías internas,  
y cumplimiento  de las 
mismas así como las 













seguimiento y medición 









Verificación de las 
acciones correctivas, 
preventivas y la mejora 
al proceso. 
Coordinadora 










PROGRAMA  DE AUDITORIAS 
 
 
Objetivos y alcance del programa de auditoría.  
 
 
El objetivo del programa es recolectar información útil, para el análisis de la eficiencia y eficacia de los procesos 
en la empresa. Además, identificar fortalezas y debilidades en los procesos de la empresa. 
b. Cronograma de las auditorías a realizar en el año.   
  
 
Versión del programa   vigencia del programa 
Objetivo de la auditoria Persona auditar Auditores Actividad Fecha Fecha 
Verificación de los requisitos de la 
norma 




 Antecedente de misión, 
visión, políticas 
 31/07/2017  31/07/2017 
Verificación de los requisitos de la 
norma 






Verificación de los 
requisitos de 
documentación  
 01/08/2017  01/08/2017 
Verificación de los requisitos de la 
norma 




seguimiento y  
compromiso por parte de 
la dirección 
 21/08/2017  21/08/2017 






Verificación y seguimiento 
al contacto con los clientes 
, satisfacción del mismo 
 28/08/2017  28/08/2017 
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Verificación de los requisitos de la 
norma 
Recursos humanos.  
Auditor 
líder 
 Verificación de  
organigrama, definición de 
cargos, funciones, 
responsables. 
20/09/2017  20/09/2017  
Verificación de los requisitos de la 
norma 
 Recursos humanos 
Auditor 
líder 
 Verificación de la 
comunicación adecuada   
en la empresa 
 25/09/2017  25/09/2017 







Verificación de la revisión 
por parte de la dirección de 
los planes de mejora, 
cambios de mejoras, 
mantenimiento del sistema 
15/10/2017 15/10/2017 





Cada puesto de trabajo 
cuenta con un perfil, el cual 
indica formación, 
experiencia, competencias 
y es acorde con la persona 






Existe plan de formación, 
existe evidencia del 
cumplimiento de  los 
requisitos de  
competencias 
25/10/2017 25/10/2017 





 Verificación del plan de 
mantenimiento preventivo 
y correctivo de la 
maquinaria 
29/10/2017 29/10/2017 





se identifica  
procedimiento de compras 







personas que trabajan en 
el área 





Se realiza selección de 
proveedores y evaluación 
de los mismos. 
15/11/2017 15/11/2017 






cumplimiento de la ley de 
protección de los datos de 
los clientes. 
20/11/2017 20/11/2017 






Existen evidencias de no 
conformidades 
encontradas,  y plan de 
mejoras realizadas. 
18/11/2017 18/11/2017 






Existe plan y programas de 
auditorías internas,  y 
cumplimiento  de las 
mismas así como las 
correcciones a las no 
conformidades 
25/11/2017 25/11/2017 







seguimiento y medición de 
los procesos 
30/11/2017 30/11/2017 
Verificación de los requisitos de la 
norma  
Coordinadora de 




Verificación de las acciones 
correctivas, preventivas y 




c. Criterios de auditoría.  
 
Norma ISO 19011:2011para el desarrollo de auditorías de calidad. 
Norma ISO 9001: 2015 Requisitos del sistema de gestión de la calidad. 
Manual de calidad (MC-V1) 
Manual de procedimientos (MP-V1) 
 
d. Auditores seleccionados por procesos. 
  
Equipo auditor: Apoyo a la ejecución de las auditorías. 
 
Coordinador de auditoria: Coordinar y vigilar que el grupo de auditores cumplan 
en tiempo y forma con las revisiones programadas a los diferentes procesos. 
Compilar la información suficiente y competente para la realización del informe 
de auditoría. 
 
e. Recursos necesarios.  
 
Información en medio magnética y/o físico.  




La realización de  esta actividad me pareció interesante  porque ponemos en práctica 
lo aprendido en la unidad  y nos pone a identificar la forma adecuad de la realización 














ANEXO G. Carta del estudiante dirigido al Comte del proyecto 








Comité de evaluación de 





Reciban un cordial saludo, la presente con el fin de dar a conocer mi aprobación del proyecto de 
grado titulado: Desarrollo del sistema de gestión de calidad mediante la norma ISO 9001: 2015 
en  Soluciones Arquitectura S.A.S., presentado por la estudiante Mary Luz Estepa Payome, con 
el fin de que sea evaluado y valorado por los jurados correspondientes. 
















ANEXO H Carta de aceptación del director de proyecto 
Bogotá D.C., 11 de febrero del 2018. 
 
Señores, 
Comité de evaluación de proyectos Universidad Libre de Colombia 
 
Reciban un cordial saludo, la presente con el fin de dar a conocer mi aprobación del 
proyecto de grado titulado: Desarrollo del sistema de gestión de calidad mediante la 
norma ISO 9001: 2015 en Soluciones Arquitectura S.A.S., presentado por la estudiante 
Mary Luz Estepa Payome, con el fin de que sea evaluado y valorado por los jurados 
correspondientes. 
 
Agradecemos la atención prestada. 
Cordialmente, 
 
ING. Edgar Leonardo Duarte 
Director de Proyecto de Grado 
